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RESUMEN

El propésito del presente estudio tiene como objetivo disefiar y desarrollar
un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos involucrados en el plan de
aseguramiento de la calidad, bajo la Norma ISO 9001:2008 en la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Donde se identifica en la estructura actual, vacios que difieren del Sistema,
definido como el conjunto de acciones planificadas para brindar la confianza

adecuada hacia el cliente.

Se confeccion6 un manual de calidad conforme a los requisitos de la
Norma, donde tiene como objetivo establecer y describir las politicas, los
compromisos ademas de lineamientos que satisfaran los requisitos para la calidad.

También se elabord los procedimientos exigidos por la Norma como:
Control de Documentos, Control de Registros, Auditoria Interna, Producto No
Conforme, Accion Preventiva, Accion Correctiva, Mejora Continua, Revision por la
Direccion, Evaluacion de los Proveedores, Satisfaccion del Cliente, Informacion de
Compras, Supervision y los procedimientos necesarios para el cumplimiento con

los Requisitos de la Norma.

Finalmente, el implantar y obtener la Certificacion ISO 9001:2008 es hoy el
camino para asegurar el futuro, por lo que la Direccion debera estar convencida
del beneficio, concientizar y motivar la imperiosa necesidad de incorporar el
Sistema de Gestion de Calidad en todos los procesos de la Industria. Toda esta

induccién estara en funcién de un analisis al cambio de mentalidad del personal.



SUMMARY

The purpose of the present study has as objective to design and to develop
a System of Administration of Quality for the processes involved in the plan of
insurance of the quality, under the Norma ISO 9001:2008 in the Industry Gypsum
PALACE & CHILDREN S.R.L.

Where it is identified in the current structure, holes that differ of the System,
defined as the group of actions planned to offer the appropriate trust toward the

client.

A manual of quality according to the Norma's requirements was made,
where he/she has as objective to settle down and to describe the politicians, the
commitments besides limits that will satisfy the requirements for the quality.

The procedures demanded by the Norma was also elaborated like: Control
of Documents, Control of Registrations, Internal Audit, Product doesn't Conform,
Preventive Action, Corrective Action, Improves Continuous, Revision for the
Address, Evaluation of the Suppliers, Satisfaction of the Client, Information of
Purchases, Supervision and the necessary procedures for the execution with the

Norma's Requirements.

Finally, the to implant and to obtain the Certification ISO 9001:2008 is today
the road to assure the future, for what the Address will be convinced of the benefit,
to inform and to motivate the imperious necessity to incorporate the System of
Administration of Quality in all the processes of the Industry. This whole induction

will be in function from an analysis to the change of the personnel's mentality.

Xi
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INTRODUCCION

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia de ser una
decision estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema
de gestibn de calidad de una organizacién estan influenciados por su entorno
organizativo, sus diferentes necesidades, sus objetivos particulares, los
productores suministrados, los procesos empleados, el tamafio y estructura de la

organizacion.

El Sistema de Gestidon de Calidad permite desarrollar habilidades en la
aplicacion de las técnicas y metodologias en la implementacion, fortaleciendo la
calidad logrando mayor competitividad en la prestacion de servicio, conforme a la

siguiente estructura.

El trabajo consta de seis (6) capitulo descritas como sigue: antecedentes y
objetivos, Industria Yesera y analisis del sector, diagnéstico de la industria, disefio
del sistema de gestibn, implementacion de la ISO, conclusiones vy
recomendaciones ademas de las referencias bibliograficas y los anexos. En el
primer capitulo se describen; antecedentes, los objetivos, alcance y metodologia
del proyecto; el capitulo dos describe la actividad de la Industria Yesera Palacios &
Hijos S.R.L., asi como la estructura organizacional, las fortalezas y debilidades
ademas de la informacion técnica; el capitulo tres describe el estado de la
Industria antes del proyecto y el grado de cumplimiento de los requisitos, la mision
y vision, gestion de procesos, ademas del uso de las herramientas de calidad para
identificar los errores en los procesos; el capitulo cuatro define el disefio del SGC
con el firme compromiso de la direccién, conformando el comité de calidad,
desarrollando las politicas, y objetivos de la Industria; el capitulo cinco da a
conocer y propone una secuencia para el proceso de implementacion del SGC en
la Industria, el capitulo seis hace mencion a las conclusiones y recomendaciones
del proyecto incluyendo la nomina bibliografica, ademas de los anexos como:

datos para el diagnostico de SGC, los procedimientos, requisitos y planes.
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| ANTECEDENTES GENERALES
1.5.1 ANTECEDENTES.

A pesar de existir pocos productores en el area de la industria yesera a
nivel industrial en el Pais, somos testigos mudos ante el enorme crecimiento de
micro productores, que se dedican a procesar el yeso de manera artesanal y
rustica de yeso en distintos sectores del Pais. Debido a un auge en el rubro de la
construccion, como respuesta al crecimiento de la poblacion y la presion desleal

de la competencia. (Ver anexo |, Diagnostico actual de la Industria)

La Industria Yesera Palacios & Hijos S.R.L., se encuentra ubicada en la
zona industrial de la ciudad de Viacha en el departamento de La Paz. Con el Gnico
y firme propdsito de proveer al mercado un producto de calidad certificada a pesar
de que se ve constantemente amenazada por el crecimiento desleal de la
competencia sin que estos pequefios productores cumplan con el mas minimo
detalle de calidad, como se observa por falta de industrias yeseras de produccién
potencial y de calidad certificada, el cliente opta por la compra de yesos

producidos artesanalmente para la construccion.

Al momento la produccion se la realiza en funcién a los contratos que
realiza el departamento de comercializaciéon y el tiempo de entrega del producto se
programa dependiendo a la cantidad de pedidos. La fecha de entrega es acordada
entre el cliente y el Jefe de comercializacion y como existe una deficiente

comunicacion interna, muchas veces el tiempo acordado no es cumplido.

Debido a que existen retrasos en la entrega de pedidos, un pedido puede
permanecer en planta hasta una semana especialmente en la temporada de
lluvias. Esto muestra la deficiente planificacion dentro la planta, ademéas de los

problemas existentes en la produccion.

Los problemas mas comunes que se presentan en la Industria Yesera

Palacios & Hijos son los siguientes:
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No tan adecuada organizacién de trabajo.

Ineficiente planificacion de acopio de materia prima.

Poca coordinacion en el plan de produccion.

Deficiente comunicacion interna.

Coordinacion deficiente entre el cliente y el Jefe de comercializacion.
Ineficaz control en los procesos

Ineficiente control de calidad en la recepcion de materia prima.
Ineficiente control de calidad en el producto terminado.

Ineficiente control de temperaturas que afectan a la calidad del producto.
Ineficiente aprovechamiento de calor.

Desperdicios no acopiados.

AN N N NN U U N U N NN

Falta de capacitaciéon al personal operativo.
1.2 DIAGNOSTICO DE LA INDUSTRIA

Con el diagnostico del estado de la Industria en relacion con el Sistema de
Gestion de Calidad, se identifica en la estructura actual, algunos problemas y
vacios que difieren del sistema, estos resultados permiten realizar un trabajo

sistematico en el Disefo del Sistema de Gestion de Calidad.

Dentro del concepto global de calidad, se encuentra el de Sistemas de
Calidad, definido como el conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto satisfara

las expectativas de los clientes.

Esto supone proceder a la evaluacion y certificacion de la calidad derivada de
los procesos que tienen lugar en la industria ademas del sistema de produccion,
para lo que puede someterse el sistema de calidad a la auditoria que conduce a la
eficiente elaboracion, implantacion y certificacion. La “Elaboracién de un sistema
de gestion de calidad para la Industria Yesera Palacios & Hijos S.R.L.” el sistema
documental surge como una propuesta que pretende adoptar y servir de base para
su correcta implementacion, para tal efecto deberd realizarse con toda la

documentacion necesaria y dar cumplimiento con los requisitos de las normas 1ISO
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9001:2008. Para lograr este objetivo se realizard la identificacion, definicion,
secuencia e interaccion de los procesos, ademas la documentacion de un manual
de calidad que sirva como medio para llevar a cabo la politica de calidad, asegurar
la consecuencia de los objetivos, definir las responsabilidades, los niveles de
autoridad y las normas internas de la organizacion. La elaboracion de los
procedimientos e instrucciones de trabajo sirven de medio para proporcionar a los
operadores del proceso consistente y satisfactoriamente los métodos, materiales,
equipos y todos los recursos necesarios que ayuden para efectivizar las

actividades de la mejor manera.

En el presente proyecto se utilizara el andlisis de la posible existencia de
gestion que este referido a los procesos: de aplicacion informatica y las

herramientas de control estadistico de procesos.
1.2.1 Antecedentes de la Industria

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., es creada inicialmente con
cinco socios que responden a los siguientes nombres; Miguel A. Palacios Q.,
Eusebio I. Palacios Q., Pedro Palacios Q., Porfirio Fuentes P. y Luis S. Palacios T.
posteriormente ampliada a diez y ocho accionistas, donde conforman el directorio

y designan al personal responsable de la administracion y comercializacion.

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., se introduce a la produccion
del yeso de construccion de manera industrial en abril de 2004 con el firme
proposito de elaborar un producto de mejor calidad para cumplir con las

exigencias de los clientes.

La materia prima del yeso es explotado de la concesion minera denominada
“San Juanito” ubicada en la Comunidad Tarejra de la Provincia pacefia Pacajes
siendo la mas importante; ademas de comprar esta materia prima de otras
latitudes del Departamento de La Paz, tomando en cuenta la calidad del

porcentaje de pureza.
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1.2.2 Localizacién

La planta de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., esta ubicada

en la zona industrial de la ciudad de Viacha, camino a Laja S/N°.

La ubicacién de la planta cuenta con vias de acceso, con instalaciones de
gas natural como combustible de coccidn, con energia eléctrica trifasica y agua de

captacion (poso).
1.3 ORGANIZACION DE LA INDUSTRIA

La Industria Yesera es una sociedad que gira bajo la razon social PALACIOS
& HIJOS de Responsabilidad Limitada, con el objeto de dedicarse a la actividad

minera, como: La exploracion y explotacién de yacimientos de yesos.

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS, en la actualidad esta dedicado al
rubro de la construccion en el area de la produccion de yeso de construccion,
dejando pendientes las siguientes aplicaciones como: en pintura, en ceramica, en

agricultura, en medicina, en la industria quimica y farmacéutica.

La informacion identificada se presenta a modo de orientacién para la
comprension y aclaracion del requisito correspondiente, debido a que el producto
sean estos industriales o de servicios y sus procesos estan forzados a incluir lo
gue se denomina calidad asegurada, dado a la competividad elevada y desleal de
los productos industriales y servicios, tanto en el mercado local e internacional. Lo
gue supone organizar, gestionar y optimizar los recursos productivos, humanos,
financieros y todos los procesos de la Industria con el objetivo de asegurar la
calidad e implementarla de forma correcta y adecuada. La calidad no es suficiente
con asegurarla, ya que debe obtenerse a bajo costo, lo que exige que los

procesos la garanticen con el mas minimo control del proceso.

Segun la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme de las actividades

econdmicas (ClIU) pertenece al grupo:

2394 — “FABRICACION DE CEMENTO, CAL Y YESQ?". (Fuente INE)
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1.4 OBJETIVOS.
1.5.2 Objetivo General.

Realizar un Disefio de Sistema de Gestion de Calidad para la Industria
Yesera Palacios & Hijos S.R.L., con base en la norma ISO 9001:2008.

1.4.2 Objetivos Especificos.

v Diagnosticar, el sistema actual de la Industria Yesera.
v Definir politicas en la Industria para la aplicacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
v' Documentar y registrar la estructura de Disefo.
v' Desarrollar la informacion para la implementacion de la Norma, y la
inversién econdémica del proyecto.
1.5.3 JUSTIFICACION

El yeso es un sulfato de calcio di hidratado (CaS04-2H20), se presenta en
cristales tabulares exfoliables en laminas, generalmente incoloros. Tiene una
dureza de 2 en la escala de Mohs y una gravedad especifica de 2.32. Su color
generalmente varia de blanco a blanco grisaceo, sin embargo, puede tener
diversas tonalidades de amarillo, rojizo, castafio, azul grisaceo, rosa o amarillo
como consecuencia de impurezas; es suave y plastico; a altas temperaturas de

calcinacion pierde toda el agua.

Se presenta en cristales a veces grandes, machacados en punta de flecha y
en punta de lanza; también en masas y agregados espaticos. Con frecuencia
facilmente exfoliable (selenita); sacaroideo y translicido (alabastro). Incoloro,

blanco, grisaceo, amarillento, rojizo o aun negro.

El yeso es un material con resistencia al fuego, no es abrasivo, tiene baja
temperatura de calcinacion; funciona como agente oxidante, de acabado en
construccion y como removedor de espuma. Mejora la estructura o condiciones

fisicas del suelo. Es comercializado sobre la base de su necesidad de agua, color
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blanco, tiempo de fraguado, y las cualidades estrechamente controladas de

expansion y contraccion.

El yeso es un mal conductor de la energia eléctrica, y un muy buen aislante
térmico. Es utilizado en la construccion, escayolado, estucados, previa coccion,
ademas para mejorar las tierras agricolas y para obtener &cido sulfarico en su

estado natural.

En estado natural la piedra de Yeso o Yeso crudo, contiene 79.07% de
Sulfato de calcio anhidro y 20.93% de agua y es considerado una roca
sedimentaria, incolora o blanca en estado puro, sin embargo, generalmente
presenta impurezas que le confieren variadas coloraciones, en las que

encontramos la arcilla, 6xido de hierro, silice, caliza, etc.

En la naturaleza se encuentra el sulfato de calcio, CaSO4, presentando una
estructura compacta y sacaroidea, que absorbe rapidamente el agua, ocasionando

un incremento en su volumen hasta de 30% o 50%.

También se puede encontrar en estado natural la basanita (sulfato de calcio

semihidrato, CaS0O4-1/2H20), aunque raramente, por ser mas inestable.

En el presente estudio ademas de contar con un programa de Disefio de
Sistema de Gestion de Calidad como es la ISO 9001:2008, la industria sera
bastante beneficiada, pues se identificara las falencias que no salian a luz y se

pasaban por alto sin dar solucién, afectando en gran magnitud en la organizacion.

Para que la organizaciéon funcione de manera eficaz, se tiene que identificar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Esta Norma Internacional
no tiene el propoésito de proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas
de gestidn de la calidad ni en la documentacién, por el contrario el resultado de un

proceso constituye directamente un elemento de entrada del siguiente proceso.

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
b) La necesidad de considerar los procesos en términos de aporte de valor.

c) La obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso y
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d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La mejor forma de dar solucién a los distintos problemas que esta expuesto
la industria es aplicando el Disefio de Sistema de Gestion de Calidad, debido a
gue estad norma reune todas las soluciones a los problemas en la industria como

son citados anteriormente.

En la Industria Yesera Palacios & Hijos, para su posterior implementacion
de Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se considerara las siguientes

justificaciones:
1.5.4 Justificacion Académica.

Debemos reconocer que el desarrollo de este proyecto, requiere excelentes
bases teodricas y practicas en el area de calidad ademas de las nociones que se
cuente al respecto, logrando de una forma mas apropiada en todos los temas
relacionados con él, pero, por otro lado, el sistema de gestion de calidad implica
trabajo en todas las areas de la empresa, tales como control de calidad,
Procesos, etc. Estas areas son de vital importancia en el desarrollo organizacional

al hablar de calidad en la gestion.

Ademas de poner a disposicion de la Industria Yesera Palacios & Hijos
todos los conocimientos adquiridos en la Carrera Quimica Industrial, y de

desarrollar las aplicaciones de la norma de manera practica.
1.5.5 Justificacién Metodoldgica.

Un sistema de gestion de calidad permite a la Industria definir sus procesos
para que sean entendidos, administrados y mejorados. Ademas asegura la

efectiva operacion, control de procesos, mediciones y datos aplicados.

Se aplicara el Disefio de Sistema de Gestién de Calidad basandonos en la
ISO 9001:2008, dando cumplimiento a sus requisitos generales y sus alcances,

como una decision estratégica de la industria, teniendo en cuenta que la ISO es la
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institucion reconocida a nivel mundial y representado en Bolivia por IBNORCA

(Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad).
1.5.6 Justificacibn Econdmica — Social.

Identificando las areas probleméticas de la Industria Yesera Palacios &
hijos, y aplicando el Disefio de Sistema de Gestion de Calidad en base de la ISO
9001:2008, las utilidades tendran una mejora sustancial debido a que se ejecutara

politicas de calidad de acuerdo con las exigencias de los clientes.

Este proceso de gestion de calidad debe estar orientado hacia la
satisfaccion y las necesidades de los asociados, que se reflejen en un futuro en
captaciones de nuevos recursos y utilidades que se conviertan en beneficio para la

Industria en su totalidad.

El proceso de desarrollo econdmico supone ajustes legales e institucionales
gue son hechos para dar incentivos y fomentar innovaciones e inversiones con el

propésito de crear fuentes de trabajo en forma directa o indirecta.
1.5.4 Justificacién del Conocimiento Legal.

Las pocas industrias existentes de produccion de Yesos en La Paz, como la
Industria Yesera Palacios & Hijos S.R.L., en la actualidad no cumplen con todas
las especificaciones normativas de ninguna indole, tomando en cuenta que estas
son semi industriales, el caso es mucho mas critico en los micro productores, que

no tienen conocimientos de normas en la elaboracion de yesos.

Para ello la Industria se adecua a las siguientes normas: NB122004-06, NB
122005-06, NB 122006-06, NB 122007-06, NB 122008-06, NB 122009-06, como

requisitos preliminares para la certificacion y posterior implementacion del SGC.
1.6 ALCANCES DEL ESTUDIO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

El disefio se enfocara y orientard a la preparacion de un sistema de gestion
de calidad en base a la norma ISO 9001:2008 en los procesos de la produccion de
yeso para la construccion, como para toda la Industria en General.
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De documentar elaborar en el Sistema de Gestion de Calidad; un manual
de calidad, manual de procedimientos, funciones, registros y todos los requisitos

necesarios para la implementacion de esta norma.

Se sugiere a la alta Direccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
S.R.L. asumir integramente la implementacién del disefio de sistema de gestion de

calidad debido a que sera la principal beneficiaria del proyecto.

El alcance de su Sistema de Gestion de Calidad de la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS S.R.L., es para la produccion de Yeso de Construccién, que
incluye los distintos procesos operacionales de Comercializacion.

1.7 METODOLOGIA

v" Recopilacion de informaciéon de normas 1ISO 9001:2008.

v Desarrollar reuniones informativas en la Industria Yesera a cerca del
proyecto donde se expone la importancia de la norma ISO 9001:2008.

v' Realizar formatos de entrevista con los encargados de las distintas areas
de la Industria Yesera, donde se obtendra datos estadisticos, y tener las
conclusiones necesarias de la industria segun las exigencias de la norma.

v Aplicar los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para desarrollar la
estructura del Sistema de Gestion de Calidad.

v' Formar equipos de trabajo, para definir los procesos y metodologias a
seqguir.

v Realizar un equipo de trabajo, con los encargados de las distintas areas
involucradas con el sistema de gestion de calidad y desarrollar la
documentacion, manual de calidad y procedimientos.

v' Conformar: equipos de trabajo por proceso (las cuales transforman
entradas en salidas), equipos de trabajo por turno (procesos de trituracion,
coccion, molienda, estocado y comercializacion).

v Aplicar los principios de la norma Boliviana.

v" Conclusiones y recomendaciones.

10
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Il INDUSTRIA YESERA Y ANALISIS DEL SECTOR
2.1 INTRODUCCION

Lo que supone es organizar y gestionar los sistemas productivos en todos
los procesos de la Industria con el objetivo de asegurar la calidad en la linea de lo
gue se denomina gestion de la calidad total e implantarla de forma correcta y

adecuada.

Una actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir
gue los elementos de entrada se transformen en resultados, considerandose como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente al

elemento de entrada.

Los documentos también se utilizan como evidencia para lograr el
establecimiento de la calidad que se desea asegurar, estos documentos deben
cumplir con determinadas caracteristicas como: legibilidad, identificacion, limpieza,
fecha y mantenimiento. Ademas debe precisar el control, emision, distribucion,

aprobacion y control de modificaciones.

De manera adicional, toda actividad consta de la siguientes cuatro etapas
sucesivas: Planificacion, realizacién, verificacion y actuacion. Esto se presenta

esquematicamente en el clasico ciclo de Deming.

/Planificar \

Actuar Hacer

\ Verificar/

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

Industria.

11
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Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento a la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.
2.2 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA INDUSTRIA
2.2.1 Organizacion de la Industria.

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. desempefia sus funciones

de acuerdo a los siguientes niveles: (Ver organigrama en Anexo 1)

Nivel Ejecutivo: Directorio, Gerente General, Recursos Humanos,
Nivel Técnico: Contador, Jefe de Produccion, Jefe de comercializacion,
Nivel Operativo: Alimentadores, Técnicos, Quemadores, Envasadores,

Nivel de Apoyo: Portero, Secretaria.

YV V V V V

Social: Recursos humanos.
2.2.2 Organigrama de la Industria

a) Diez y ocho Accionistas

b) Un Gerente General

c) Un Jefe del Departamento de de produccion
d) Un Jefe del Departamento de comercializacion
e) Un Jefe del Departamento administrativo

f) Tres Técnicos de mantenimiento

g) Tres Supervisores

h) Un Contador

1) Una Secretaria

j) Quince Obreros (Alimentadores, Quemadores y Envasadores)
k) Dos Choferes

12



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

l) Seis Estibadores

m) Un Mensajero — Portero

La Organizacion de la Industria Yesera, toma las decisiones estratégicas de
forma piramidal donde intervienen los accionistas y el gerente general, en el caso
de las decisiones técnicas la realizan el gerente general y los jefes de las distintas

areas operativas.
2.2.3 Funciones del personal

Las funciones del personal de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.,
estan distribuidas en cuatro secciones importantes como son: Administrativas,

Técnico, Operativo (comercializacion y produccién) y personal de apoyo.

Cuadro 2.1.1

Funciones Operativas

SECCION PRODUCCION

Jefe de Produccion

Supervisores

Alimentadores

Quemadores

D W O W

Envasadores

Total 19

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L.

13
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Cuadro 2.1.2

Funciones Operativas

SECCION COMERCIALIZACION

Jefe de Ventas 1
Choferes 2
Estibadores 6
Total 9
Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L.
Cuadro 2.2

Funciones Administrativas

SECCION ADMINISTRATIVA

Gerente General 1
Contador 1
Total 2
Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L.

14
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Cuadro 2.3

Funciones Técnicas

SECCION TECNICO

Encargado de Mantenimiento

Mecénico Industrial

Técnico Electromecanico

W k| R R

Total

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L.

Cuadro 2.4

Funciones de Apoyo

SECCION DE APOYO

Secretaria 1
Mensajero — Portero 1
Total 2
Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L.

Con los datos numéricos de los cuadros de funciones identificamos que el
83% del personal representa a la seccidon operativa, el 6% a la administrativa, 6%

a la seccién técnica y el 5% a la seccion de personal de apoyo.
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2.3 ANALISIS FODA DE LA INDUSTRIA YESERA PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Los elementos internos y externos que se deben analizar corresponden a las
fortalezas y debilidades referidos a las problematicas internas, ademas de las
oportunidades y amenazas enfocadas a las situaciones externas a la
disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto,
estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros. El
analisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la Industria, realizando
un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los recursos y procesos
con la que cuenta, los externos dan a conocer las oportunidades y amenazas que

afectan a la Industria.

Para realizar el analisis interno de la Industria debe aplicarse diferentes
técnicas que permita identificar qué atributos le permite generar una ventaja

competitiva sobre el resto de sus competidores.
2.3.1 Fortalezas

Son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al programa

0 proyecto de otros de igual clase.
2.3.2 Debilidades

Las debilidades se refieren, a aquellos elementos, recursos, habilidades y
actitudes que la Industria ya tiene. Las debilidades son problemas internos, una

vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden eliminarse.

Para el andlisis de las oportunidades y amenazas se refieren al entorno

externo de la Industria que permiten reconocer tempestades y aprovechamientos.
2.3.3 Oportunidades

Referidas a las politicas economicas a adoptarse en las circunstancias

favorables del momento, que permiten obtener ventajas competitivas.

16
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2.3.4 Amenazas

Las amenazas son situaciones externas, hechos negativos que ponen a

prueba la supervivencia de la Industria, que reconocidos a tiempo pueden

esquivarse.
Cuadro 2.5: Analisis Interno y Externo
Fortalezas Debilidades

v" Conocimiento sélido del v" No existe una planificacion
mercado local coordinada

v Cuenta con experiencia en v' Deberia realizarse el proceso
comercializacion de Yeso apoyado en un sistema

v Satisface las exigencias de sus v" No existe capacitacion al
clientes personal

v Excelentes relaciones entre v La capacidad de produccién es
empleadores y empleados inferior a la demanda

v Ofrece un producto calificado v Los recursos para la expansion

v" Responsabilidad con sus son limitados
clientes

v' Distintas capacidades para el
mercado (18,25 y 30 Kis.)
v Disponibilidad de calidad de

producto
Oportunidades Amenazas
v" Mercados en desarrollo v" Un nuevo competidor
v" Mudanzas a nuevos segmentos v' Guerra de precios
atractivos del mercado v El competidor tiene un servicio
v Un mercado liderado por un innovador

competidor débil

v' Fusion 6 alianza estratégica

17
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2.3.4.1 Matriz de la Confrontacion

Una herramienta para combinar los factores internos con los factores

externos es la matriz de la confrontacion.

Oportunidades Amenazas
Ofensivo Ajustes
Fortalezas Realizar la mayor parte | Se debe restaurar las
de estos fortalezas
Defensivos Sobrevivir
Debilidades Observar constantemente | Del entorno externo
la competencia de cerca

2.3.4.2 Estrategias que desarrolla el FODA

Es un sistema de evolucién, es un instrumento de ajuste importante que

ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias.

e Estrategia de fortalezas y oportunidades (FO)
e Estrategia de debilidades y oportunidades (DO)
e Estrategia de fortalezas y amenazas (FA)

e Estrategia de debilidades y amenazas (DA)

La estrategia FO usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la

ventaja de oportunidades externas.

La estrategia DO pretende superar las debilidades internas aprovechando las

oportunidades externas.

La estrategia FA aplica las fuerzas internas para enfrentar las amenazas del

entorno externo de la Industria.

La estrategia DA identifica y supera las debilidades y reconoce a tiempo las

amenazas para superarlas y esquivarlas.

18
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2.4 INFORMACION TECNICA
2.4.1 Materia Prima
2.4.1.1 Localizacion del Yacimiento

La Industria Yesera orientada hacia la obtencion de la maxima tasa de
ganancia y la obtencion de costo unitario minimo y considerando el problema

desde el punto de vista social y econémico.

Dentro del estudio de la localizacién, vio por conveniente tomar posesion e
instalar como el yacimiento principal de donde se aprovecha la materia prima,
localizada en la Comunidad Tarejra de la Provincia Pacajes del Departamento de
La Paz Bolivia (ver anexo lll), por las inmensas reservas que contienen sus

serranias, ademas de ofrecer ventajas en las variables locacionales.
2.4.1.2 Yeso
» Historia

El yeso se origind hace 200 millones de afios como resultado de depdsitos
marinos cuando parte de lo que ahora son nuestros continentes eran inmensas
extensiones oceanicas. Durante este periodo algunos mares se secaron dejando
lechos de yeso que se recubrieron para ser descubiertos posteriormente por el
hombre. Desde épocas memoriales el yeso ha coexistido con la humanidad y

constituye uno de los mas antiguos materiales de construccion.

Durante el periodo neolitico se usé para realizar cimientos y muros. Los asirios
empleaban un yeso conocido como alabastro. Hace 6000 afos los egipcios
preparaban argamasa a partir del yeso y 1500 afios después utilizaron estuco de
yeso en el revestimiento interior de las piramides. La civilizacion griega lo
denominé gypsos (yeso) y la romana generaliz6 su uso en Europa.

Posteriormente, los espafioles lo introdujeron en América Latina.
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» Composicion

En estado natural la piedra de yeso o yeso crudo, contiene como promedio el
79.07 % de sulfato de calcio anhidro y 20.93 % de agua y es considerado una roca
sedimentaria, incolora o blanca en estado puro, sin embargo, generalmente
presenta impurezas que le confieren variadas coloraciones, entre las que

encontramos la arcilla, 6xido de hierro, silice, caliza, etc.

En la naturaleza se encuentra el sulfato de calcio, presentando una estructura
compacta y sacaroidea, que absorbe rapidamente el agua, ocasionando un

incremento en su volumen hasta de 30 % o 50 %.
2.4.1.2.1 Ficha Técnica

El yeso puro es un mineral blanco, pero debido a impurezas puede tornarse
gris, castafio o rosado. Se denomina sulfato de calcio dihidratado y su estructura
cristalina esta constituida por dos moléculas de agua y por una de sulfato de
calcio.

CaS04-2H20

El yeso mineral cristaliza en el sistema monoclinico. Los cristales son de
habito prismatico; tabular paralelo al segundo pinacoide; de forma rémbica con

aristas biseladas en las caras.
Las caracteristicas mas importantes del yeso son las siguientes:
Masa molecular: 172,18
Peso especifico: 22,70 N/dm3
Dureza: 1,5 a 2 en la escala de Mohs, se puede rayar con la ufia.
Soluble al agua: 2,23 g/L, a 20°C 2,57 g/L a 50°C.

Soluble en acido clorhidrico diluido en caliente.
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Poco soluble en alcohol etilico.
2.4.1.2.2 Identificacién por Difraccion y Fluorescencia de Rayos X

Para analizar muestras por el método de polvo para la identificacion y
determinacion semicuantitativa de fases minerales predominantes. En equipos de

Difraccion de Rayos X y Fluorescencia de Rayos X.

El equipo de Difraccién de Rayos X, trabaja con catodo de cobre y longitud de
onda 1.74 y recoge datos con ordenadores PC. El control y tratamiento de los
difractogramas se efectla con software tanto para el andlisis cualitativo como

cuantitativo de las muestras.

El equipo de Fluorescencia de Rayos X, trabaja con catodo de cromo. Dispone
de tres colimadores de 150, 300 y 700 ym para elevada resolucion, andlisis
cuantitativo y analisis de elementos ligeros respectivamente, que permite analizar
desde el oxigeno hasta el uranio.

Las muestras se introducen en el espectro una vez pulverizadas, compactadas
y prensadas para realizar un analisis cualitativo y semicuantitativo con una serie
de patrones universales para calibrar cualquier elemento.

Preparacion de Muestra para Difraccion de Rayos X

» Secado de muestra en estufa a menos de 40°C

» Cuarteo de muestras

» Molienda y homogenizacion de muestras

» Pulverizaciéon de muestra en mortero de agata para Difraccion de RX
Analisis de fases por Difraccién de RX

La muestra se analiza por el método de polvo para la identificacion y
cuantificacion de las fases minerales predominantes determinando por
compuestos.

Preparaciéon de Muestra para Fluorescencia de Rayos X

» Molienda de la muestra
» Cuarteo de la muestra
» Secado de la muestra en estufa a 30°C
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» Segunda molienda de la muestra en mortero de agata para Fluorescencia

de Rayos X
Andlisis quimico por Fluorescencia de RX

El equipo puede analizar cualquier solido inorganico pulverizado y prensado

con una serie de patrones de rocas y minerales determinando por elementos.
El yeso se clasifica en dos (2) variedades comerciales
2.4.1.2.3 Yeso sin calcinar

Es un mineral constituido principalmente por sulfato de calcio dihidratado,
tal como se encuentra en los yacimientos. La anhidrita es un sulfato de calcio sin

agua.

Actividades consumidoras:

v' Cemento

v Agroquimicos

v' Pinturas

v Obras mineras

v Tratamiento de agua
2.4.1.2.4 Yeso Calcinado

Es el sulfato de calcio, hemihidratado, obtenido del yeso natural a través de

deshidratacion parcial por calentamiento.

Actividades consumidoras:

v Construccién

v’ Ceramica

v Agricultura

v Medicina

v" Industria quimica y farmacéutica

v" Industria de alimentos
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En el caso del yeso que se usa en productos prefabricados, se requiere una

pureza superior al 85%, entre mayor sea ésta es mejor su calidad.
2.4.1.3 Existen varios tipos de procesos de calcinacién:
2.4.1.3.1 Proceso alfa

El yeso alfa se utiliza mayormente en las formulaciones de yesos industriales
por su alta resistencia mecéanica. Este tipo de yeso es un cristal compacto con una
superficie especifica baja o con pocas necesidades de agua para producir moldes
de gran dureza y baja porosidad. El yeso alfa se obtiene a través de dos diferentes

procedimientos:

Proceso en seco que implica la inyeccién de vapor durante la calcinacion. El

yeso se seca y es sometido, a continuacion, al tratamiento habitual.

Proceso en humedo que implica la calcinacién de una lechada de yeso bajo
presion. A continuacion, el yeso es centrifugado y secado.

2.4.1.3.2 Proceso beta

Durante el proceso de calcinacion, bajo presion atmosférica normal, el agua

de deshidratacion se evapora formandose una estructura microporosa.

Los cristales de yeso beta tienen una alta superficie especifica y necesitan
mucha agua. Los vaciados de yeso beta tienen una elevada porosidad pero
propiedades mecanicas reducidas, siendo empleados, por ejemplo, en
aplicaciones de construccién ligera, o como moldes para aplicaciones ceramicas

por sus propiedades absorbentes.

Frecuentemente, se emplean mezclas de los dos tipos, es decir, yesos alfa y
beta, para combinar las propiedades de ambos optimizando las soluciones de

producto, a fin de satisfacer las exigencias del mercado.
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2.4.1.3.3 Anélisis Técnico del Yeso Calcinado

La piedra de yeso es un sulfato (combinado de &cido sulfarico con un
radical mineral u organico) de cal hidrato, se encuentra compuesto de cal acido
sulfarico y agua. Esta piedra de yeso es sometido a calcinacion a 140 — 150°C de

temperatura y se tiene:
SO4Ca-1/2H20

Este material no debe emplearse en recubrimientos exteriores, pues su
comportamiento es malo cuando tiene contacto con la lluvia o se expone al

contacto con la humedad.

El yeso calcinado es un polvo blanco que al agregarle cierta cantidad de
agua. Fragua rapidamente, pero se tendra cuidado de utilizar agua en exceso ya
gue esta reducira el tiempo de fraguado y tal vez una aplicacién deficiente del

material.

Cuadro 2.6: Datos técnicos del Yeso Calcinado

Consistencia (ml de H20 por 100 g de Yeso) 58 - 63
Fraguado inicial al corte (min) 5-14
Fraguado final al corte (min) 30-45
Resistencia a la flexion (Kg/cm2) 52 - 65
Resistencia a la compresion (Kg/cm2) 100 — 200

2.4.1.4 Extraccion del yeso

La materia prima del yeso es extraida del yacimiento realizando el proceso de
arrancamiento utilizando explosivos (dinamita o nitrato, guias y capsulas), equipos
de perforacion y trosadoras (como se muestra en las tomas fotograficas),
poniéndolos en distintos tamafios y formas siendo el tamafio promedio de 50 cm.

de diametro, las cuales son cargadas a las volquetas de doce (12) toneladas de
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capacidad, con ayuda de retroexcavadoras para ser transportada a la planta

donde es procesada.

El consumo promedio dia de yeso es de veinte y cuatro (24) toneladas

aproximadamente, en tres (3) turnos de trabajo.
2.4.2 Maquinay Equipo

La planta de la Industria Yesera cuenta con el siguiente parque de
maquinas detalladas en el siguiente cuadro, de las cuales se describe la cantidad
y potencia de motores con lo que es procesado el yeso. Con una capacidad de
diez y ocho (18) toneladas minima por dia y treinta (30) toneladas diarias como
maximo, esta constituida por una planta de coccion de yeso, compuesta de cinco
(5) secciones fundamentales: Trituradoras, Horno de coccion, Pulverizado o

Molienda, Envasado y Almacén de yeso acabado. (Ver anexo 1V)

Cuadro 2.7: Maquinas

P01/MO1 | Trituradora 1 20 CV 220-380V
P01/M02 | Trituradora 2 15 CV 220-380V
P01/M0O3 | Elevador 1 5CV 220-380V
P01/M04 | Elevador 2 5CV 220-380V
P02/M01 | Horno 10 CV 220-380V
P02/M02 | Alimentador 1 2CV 220-380V
P02/M03 | Ventilador 2CV 220-380V
P03/M01 | Molino 15 CV 220 - 380V
PO3/M02 | Elevador 3 5CV 220 -380V
P0O3/M03 | Alimentador 2 2CV 220-380V
P04/M0O1 | Transportador 4 CV 220-380V

e s T e B 0 O R S R Y
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2.4.3 Insumos

Los insumos necesarios para el proceso del yeso de construccion son las
siguientes.

El Gas Natural, la provee Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos
(YPFB), aplicado para la coccion del yeso como combustible principal.

La Energia Eléctrica, lo provee (ELECTROPAS), que se utiliza la corriente
trifasica (380 V) en cada uno de los procesos de produccion.

2.4.4 Producto

El producto que ofrece al mercado la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS,
es la siguiente:

Cuadro 2.8: Producto

1 Yeso de 30 Kils.
2 Yeso de 25 Kis.
3 Yeso de 18 Kis.

Fuente: Elaboracion con datos proporcionados por la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
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DIAGNOSTICO DEL ESTADO DE LA INDUSTRIA

3.1 OBJETIVO DEL CAPITULO

Para realizar el Disefio de Sistema de Gestion de Calidad, describimos la Industria
Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. dedicada a la produccién de Yeso de

Construccion.

3.2 DATOS GENERALES DE LA INDUSTRIA

Tabla 3.1: Datos Generales de la Industria

RAZON SOCIAL

PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Cliu

2394 “Fabricacion de Cemento, Cal y Yeso”

Actividad Principal

Empresa Industrial Manufacturera

Representante Legal

José M. Palacios F.

Contador

Edwin Copa

Jefe de Produccion

William Alvares

Jefe Comercializador

Omar E. Palacios

Encargado Mantenimiento

Abad Sardon

Direccion de Planta

Zona Industrial Viacha S/N

Area de Planta

3500 m2

Total Trabajadores

31 Trabajadores, 4 Personal Administrativo

Teléfono

2808366 — 73029870

Horas de Trabajo (3 turnos)

Turnos de 8 hrs.

Teniendo en cuenta datos estadisticos del pais, el consumo del yeso en la

construccion al afio 2011 es como se muestra en la siguiente tabla.

Valor Produccion Variacion del Fabricacioén Valor Bruto de
Propia producto Propia Produccién
31,560 (938) 747 1,518,742

Fuente: INE
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3.2.1 Mision.

Somos una Industria dedicada a la produccion y comercializacion del producto
Yeso de Construccion, con el compromiso de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes dedicados al enlucido de interiores, ofreciendo un
producto de calidad con innovacién tecnoldgica en la produccion de yeso para la
construccion, contando con materia prima de alta calidad comprobada, ademas de
trabajar con recursos humanos competentes mediante la capacitacion,
adiestramiento e investigacion de tecnologias, entre el directorio, la administracion

y los operadores, generando propuestas para él desarrollo.
3.2.2 Vision.

Transformar la materia prima, en un producto que alcance el
reconocimiento nacional e internacional en la produccién y comercializacion de
yeso para la construccion de alta calidad, sustentable en el tiempo mediante la

mejora continua, y ser una empresa Lider con innovacion constante.
3.3 GESTION DE PROCESOS

Analizando de la existencia de gestion referido a los procesos, sus
fortalezas y sus debilidades, en caso de no existir realizar procesos de:

e Accion de proceso productivo.
e Accion de control de calidad.
e Accion de comercializacion.

e Accion de compras y adquisiciones.
3.3.1 ACCION DE PROCESO PRODUCTIVO

De acuerdo a la capacidad de la maquinaria, se tendra que explotar
diariamente 25 toneladas de piedra de yeso, para producir 20 toneladas de yeso
de construccion, cantidad que representa un 79.07% de piedra de yeso extraido
con sus impurezas (carbonato de calcio, cuarzo y trazas como: Aluminio, Hierro y

Titanio), y el 20.93% en contenido de agua.
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Las piedras de yeso, extraida de yacimiento hasta una arista de cincuenta
50 cm. son sometidas a una trituradora de mandibulas a un tamafio inferior a diez
(10) cm., y mediante una cinta transportadora es trasladada a la trituradora de
martillos a un tamafo de grado inferior a uno y medio (1.5) cm., luego es
trasladado por otra cinta transportadora y almacenada en un silo de treinta (30)

toneladas de capacidad.

Desde el silo se realiza la descarga continua a las piedras trituradas,
mediante un tornillo sin fin para alimentar al horno de coccion, una vez realizado el
proceso de coccion se vacia la carga en un silo con la ayuda de un cangilon para

su enfriamiento.

Finalmente se realiza la pulverizacion o molienda del hemihidrato de yeso
calcinado. Esta maquina es un molino de martillos de doble caja y disco, cuenta
con una capacidad de rendimiento de tres (3) a cinco (5) bolsas de yeso (segun
sean de 30 o 25 Kilos) por minuto. Por ultimo el producto es ensacado o envasado

y almacenado. (Ver Anexo V)
3.3.1.1 Almacenamiento de la materia prima

La materia prima previa verificacion de posibles impurezas, se lo realiza un

analisis del grado de pureza del yeso.

En el presente caso los andlisis a la materia prima se la realizo en el

laboratorio del Instituto de Investigaciones Geoldgicas.

Andlisis instrumental en equipo de Difraccion de Rayos X, para determinar los

compuestos mayoritarios como el Yeso, Cuarzo y otro.

Andlisis instrumental en equipo de Fluorescencia de Rayos X, determinando
los elementos de la materia prima, como: los mayoritarios (> 2%), los minoritarios
(2% ~ 02%) y trazas (< 0.2%).

Estos analisis se muestran en los siguientes graficos:
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Grafico 3.1 Difraccion RX

MUESTRA “LADO NORTFE”

(DIFRATOMETRO DE RAYOS X)

Counts

6400 —

3600 —

1600 —

400 —

LADO NORTE

| \W | )L I
M -~ MMWW}\W\ i W% H \M“J\:WMH\MW\T L ‘M\ ﬂ\WV I
0 | 1 I Ll | \H\ Lo gy
I WL, BTN ™ e
Position [*2Theta] (Copper (Cu))
e | | ‘ ‘ | “ Ll [ H\ [ I P T R
00-019-0775 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ M
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MINERALES IDENTIFICADOS.
Nombre
No. | Ref. Cadigo Formula Quimica [%0]
Compuesto
1 01-070-0982 | Yeso Ca(S0O4)(H20)2 96
2 00-005-0490 | Cuarzo Si02 <3
3 00-019-0775 | Warwickite (Mg, Ti)2(B0O3)O0O <1

Fuente: Elaboracion Propia en Laboratorio del Instituto de Investigaciones Geoldgicas
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Grafico 3.2 Difraccion RX

MUESTRA “LADO SUR”
(DIFRATOMETRO DE RAYOS X)
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MINERALES IDENTIFICADOS.

o Nombre o
No. | Ref. Codigo Formula Quimica [%0]
Compuesto
1 01-074-1904 | Yeso Ca(S04)(H20)2 95
2 00-005-0490 | Cuarzo Si 02 <3

Montmorillonite- | Na0.3 (Al, Mg )2 Si4 010(OH )2
3 00-013-0259 <2
142 IxH2 0

Fuente: Elaboracion Propia en Laboratorio del Instituto de Investigaciones Geolégicas
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Grafico 3.3 Fluorescencia RX

MUESTRA: “LADO NORTE”
(FLUORESCENCIA DE RAYOS X)
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ELEMENTOS IDENTIFICADOS.-

a) MAYORITARIOS (> 2%)
e Ca.

b) MINORITARIOS (2% ~ 02%)
e K,Sj Sr.

c) TRAZAS (< 0.2%)
e Al Mg, Fe, Ti, Mo, Zn, Cu.

NOTA.- El elemento Cr. corresponde al Tubo de Rayos X. No es posible determinar su

presencia en la muestra analizada.
Fuente: Elaboracion Propia en Laboratorio del Instituto de Investigaciones Geoldgicas
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Grafico 3.4 Fluorescencia RX

MUESTRA: “LADO SUR”
(FLUORESCENCIA DE RAYOS X)
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ELEMENTOS IDENTIFICADOS.-
a) MAYORITARIOS (> 2%)
e Ca, K.
b) MINORITARIOS (2% ~ 02%)
e Si Fe, Sr
c) TRAZAS (< 0.2%)

e Al Ti, Mg, Cu, Zn.

NOTA.- El elemento Cr. Corresponde al Tubo de Rayos X. No es posible determinar su presencia
en la muestra analizada
Fuente: Elaboraciéon Propia en Laboratorio del Instituto de Investigaciones Geoldgicas
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Luego es almacenado en lugares adecuados creados para tal efecto, libre de
arcillas, libre de cuarzo y otras impurezas que alterarian el producto final. Esta

materia ya viene previamente seleccionada del yacimiento de origen.
3.3.1.2 Trituracion

La trituradora es considerada como fundamental en el proceso, la materia
prima es transportada del almacén con ayuda de palas mecanicas, hasta donde se
encuentra la chancadora (trituradora) de mandibulas que molera las piedras
cargadas hasta cincuenta (50) cm. de longitud de aristas, a un tamafo de grado
inferior a diez (10) cm., como primer procedimiento en el proceso de la produccion

del yeso de construccion.

Una cinta transportadora de cincuenta (50) cm. de ancho y de siete (7) metros
de longitud, traslada el producto que es obtenido de la chancadora de mandibulas,
para alimentar a la chancadora de martillos donde se obtiene la materia prima
inferior a dos (2) cm. este producto es almacenado en silo de treinta (30)
toneladas.

La chancadora de mandibulas tiene un avance de dos (2) toneladas por hora
de trabajo, en el caso de chancadora de martillos la capacidad de avance es

inferior con un promedio de uno y medio (1.5) toneladas por hora de trabajo.

Es muy importante el tamafio de la materia prima triturada, debido a que juega

un papel muy importante cuando es sometido a coccion.
3.3.1.3 Coccibn

El horno giratorio horizontal de coccion es la operacion mas importante en el
proceso, esta constituida por un almacén silo de alimentacién con capacidad de
diez (30) toneladas, con un dispositivo intermedio para el material, un tornillo sin
fin de descarga para la alimentaciéon del horno de coccion, un horno de coccion
completa de siete (7) metros de longitud y un (1) metro. de didmetro, con material
completo de revestimiento interior, el hogar del motor, asi como el control de

temperatura, un foso caliente de recepcion de yeso acabado del horno de coccion,
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tuberia para evacuacion de carga con tornillo sin fin y cangilon para trasladar al
silo de alimentacion del pulverizador o molino, ademas de motores de

accionamiento y dispositivos de mando eléctrico.

La coccion de la materia prima consiste en someter al yeso a un proceso de
eliminar una molécula de agua H20O, para obtener el producto sulfato de calcio
semihidrato, SO4Ca-1/2H20.

El proceso de coccidn a la cual es sometida la materia prima es de quince (15)
minutos como tiempo promedio de residencia a una temperatura de 140°C, cuya
capacidad es de 20 toneladas dia y 0.84 toneladas de rendimiento hora.

3.3.1.4 Molienda

El equipo y maquinaria de esta seccion estd compuesto por un tornillo sin fin,
un molino de martillos con criba y tolva de alimentaciéon donde es almacenado el
producto despachado del horno de coccién, motor de accionamiento y dispositivos
de mando eléctrico. El yeso hemihidrato sometido a la molienda es obtenido a
malla 200 conforme a las normas establecidas por el Instituto Boliviano de
Normalizacion de Calidad IBNORCA.

El yeso de construccion (sulfato de calcio semidratado) finamente molido, es

resepcionado en una tolva para posteriormente ser ensacado o envasado.
3.3.1.5 Envasado

Al momento la Industria no cuenta con una maquinaria para empaquetar en
sacos, se la realiza manualmente recepcionando por tubos de descarga con
valvulas, sobre balanzas para obtener el peso exacto de los sacos, sacos de tres
tipos de capacidad (18, 25 y 30) Kilos respectivamente, conforme a los contratos y

convenios realizados por el departamento de comercializacion.
3.3.1.6 Almacenamiento

Para una capacidad de cincuenta (50) toneladas, el area de almacenamiento
tiene las siguientes dimensiones 6 metros de ancho, 9 metros de largo y 3.5
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metros de altura. Los sacos envasados son estocados en el almacén adecuado
para el producto del yeso, exento de humedad principalmente, cada recipiente por

sus distintas capacidades respectivamente de forma ordenada en columnas.

El producto permanece en almacén mientras no sean retirados por el

departamento de comercializacion, a los distintos mercados del Pais.
3.3.1.7 Insumos

Los insumos para el proceso de produccion del Yeso de Construccion son

los que se detallan en el siguiente cuadro.

Tabla 3.2: Insumos

GAS NATURAL YPFB Aplicado para la coccidn del
4500 m3/mes | yeso

Se utiliza la corriente trifasica

ENERGIA (380V) en todos los
ELECTRICA ELECTROPAZ 2630 Kw-h/mes | procesos, principalmente en
los motores

Fuente: Elaboracién con datos proporcionados por la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS

3.3.1.8 Comercializacién

Es la ultima operacién que se realiza en la Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L., esta operacion la ejecuta el departamento de comercializacion,
conforme a los compromisos y contratos establecidos. (Ver anexo VI Distribuciéon

Comercial)
3.3.2 ACCION DE CONTROL DE CALIDAD

Son dos los aspectos que componen la calidad, el subjetivo y el objetivo. El
subjetivo es el sentir del cliente, como resultado de las caracteristicas del producto
gue se ofrece, el objetivo independientemente del cliente son las caracteristicas

del producto.
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La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., tiene el conocimiento de
calidad, pero carece de medidas para llevar a cabo el concepto de calidad en
todas las operaciones, es evidente que en los Unicos lugares donde existe un
control de calidad, es en la seleccion minuciosa de la materia prima y en la
coccion del mismo, controlando la temperatura adecuada a la que debe realizarse

el proceso.

Concluimos que en la Industria hace falta el control de calidad, en todos los
procesos, en unos Mas que en otros, por lo cual se realizara la implementacion de

controles para gestionar la calidad.

e En larecepcion de materias primas (67% SO4Ca como minimo)
e Temperatura de coccién (Control de Operacion 140 — 150°C)
e Triturado de la materia prima (Tamaifo)

e Ensayos fisicos y quimicos (Producto final)

Se hace notar a la Industria, de los parametros de control en base a los
procesos, condiciones ambientales y materiales, de la necesidad de aplicar

mediciones con equipos y ensayos de laboratorio.

Para tener un control estadistico es preciso realizar un registro de horarios en
cada una de las variables y registrarlos, de modo que los datos obtenidos sean

confrontados y comparados con un patron de calidad.
3.3.3 ACCION DE COMPRAS Y ADQUISICIONES

Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los
productos o servicios adquiridos cumplan los requisitos necesarios, verificar que
tengan la calidad deseada. La mejor forma de garantizar la calidad en los

productos y servicios es basarse en la responsabilidad del proveedor.

Para fabricar un buen producto y aportar las pruebas de calidad
correspondiente, en la gestion de proceso de compras y adquisiciones, se tiene
gue realizar un control minucioso de forma muy sencilla, detectando los productos

defectuosos y estos productos defectuosos deberan volver a ser procesados.
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3.3.3.1 Descripcién de proceso de compras

La Industria Yesera no cuenta con un proceso estandarizado para las
compras, esto dificulta realizar la descripcion exacta que realiza la gestion de

compras.
3.3.3.2 Control de las compras

Debido a que se carece de un departamento de calidad no se realiza el control
de las especificaciones a los productos e insumos adquiridos, por lo que esto
afecta directamente en la calidad del producto, pese a que se realiza el mejor

esfuerzo para evitar estos aspectos.
3.3.4 ACCION DE COMERCIALIZACION

El departamento de comercializacion, considera elementos basicos y técnicas
de venta, teniendo en cuenta las condiciones de negociacion, promoviendo la

venta del producto mediante las condiciones més ventajosas para la Industria.

El mercado al cual van destinados los productos exige calidad calificada, para
el caso sera muy conveniente que esté homologada y certificada para las

exigencias de los consumidores potenciales.
3.3.4.1 Descripcién de la comercializacion
En este proceso se busca promover la venta del producto aplicando:

e Margen de beneficios
e Precio de coste

e Tipos de clientes

e Volumen de venta

e Condiciones de cobro
e Descuentos

e Plazos de entrega

e Garantia

e Atencion post — venta
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Estas técnicas y elementos, se realizan en la comercializacion del producto,
tanto en despacho de planta o en la entrega responsable de los contratos y
convenios, verificando que el material entregado cumpla con las especificaciones

del cliente.
3.3.4.2 Distribucion comercial

El yeso semihidrato es distribuido a los clientes en dos formas de entrega
siendo estas: mayoristas y minoristas, en un porcentaje superior al 80% se lo
realiza por el intermedio de los minoristas, ocasionando pérdidas a la industria, por

no contar con agencias propias y estratégicas. (Ver Anexo VI)
3.4 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD

El concepto de Calidad, en términos simples se dice que un producto o
servicio es de Calidad, cuando cumple las Expectativas del Cliente, pero en la
practica, la Calidad, es algo mas; por ello los sistemas de gestién de la calidad
basados en la norma ISO 9001, refleja el consenso internacional en este tema,

cobrando una gran popularidad.

Para la implementacion de sistema de gestion de la calidad, y toda la
elaboracion de la documentacion es una etapa importante, fundamentalmente del
Manual de Calidad y los procedimientos, ademas de garantizar que el sistema
documental funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la

administracion de los procesos.

El sistema de Calidad, se define como el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que

un producto o servicio satisfaga las expectativas de los clientes.

La version del afio 2008 de la norma ISO 9001, da la posibilidad de aplicar el
sentido comun y decidir de acuerdo con las caracteristicas de la Industria. No
obstante exige la existencia de los siguientes documentos: Informes existentes por

proceso, adecuacién o no a los requisitos y la utilizacién correcta o incorrecta,
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para implementar un sistema documental, que cumpla con los requisitos de la

norma ISO 9001:2008, y pueda ser aplicada por la Industria.

La norma consta de ocho (8) capitulos, donde los tres (3) primeros capitulos

tratan los términos y definiciones de la norma, ademas de cinco (5) capitulos que

se describen como sigue.

Estas descripciones hacen referencia a los requisitos:

Cap.4 Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los
requisitos para gestionar la documentacion.

Como: Establecer y documentar los Requisitos generales, los
requisitos de la documentacion, elaborando un manual de calidad,
control de los documentos y control de registros.

Cap.5 Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que
debe cumplir la direccion de la Industria, tales como definir la politica,
asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas,
aprobar objetivos y el compromiso de la direccion con la calidad.
Asumiendo: ElI compromiso de la direccion, el enfoque al cliente, las
politicas de la calidad, la planificacién, la responsabilidad, autoridad y
comunicacion, y revision por la direccion.

Cap.6 Gestion de los recursos: la Norma distingue 4 tipos de recursos
sobre los cuales se debe actuar.

Proporcionando: Provision de recursos, recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo.

Cap.7 Realizacion del producto: aqui esta el contenido de los
requisitos netamente de lo que se produce (la norma incluye servicio
cuando denomina "producto”), desde la atencion al cliente, hasta la
entrega del producto.

Aplicando: La planificacion de la realizacién del producto, los procesos

relacionados con el cliente, el disefio y desarrollo, procesos de compras,
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la produccién y prestacion del producto y el control de los dispositivos de
seguimiento y medicion.

e Cap.8 Medicién, analisis y mejora: se sitla los requisitos para los
procesos que recopilan la informacion, se analiza, y se actda en
consecuencia. Con el objetivo de mejorar continuamente la capacidad
de la Industria para suministrar productos que cumplan con los
requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que toda organizacion
busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de los requisitos.

Planificando: la implementacion de los procesos de seguimiento y
medicion, el control del producto no conforme, el analisis de datos y la

mejora.

3.5 HERRAMIENTAS DE CALIDAD DEL CONTROL DE LOS PROCESOS
ESTADISTICOS

Las herramientas de calidad son aplicables en todos los procesos
identificados dentro de la industria. Es que todos son visuales en el presente
analisis con base en el enfoque de la satisfaccion del cliente, con referencia a
proceso de produccion, utilizando las siguientes herramientas basicas de la

calidad:

3.5.1 Diagrama de Causa Efecto

También se le conoce como diagrama de espina de pescado, por su forma

como diagrama de Kauro Ishikawa, por la persona que le dio origen.

El diagrama de Causa Efecto ilustra la relacion entre las caracteristicas (los
resultados del proceso) y aquella causa que, por razones técnicas, se considere
gue ejerce un efecto sobre el proceso. El efecto identificado es el mercado

insatisfecho. Las causas son identificadas como principales e intermedias.
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Gréfico 3.5: Diagrama de Causa Efecto
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El uso de éste diagrama facilita el entendimiento y comprensién del proceso,
aun en relaciones demasiado complicadas y promueven el trabajo en grupo, ya

gue es necesaria la participacion de gente involucrada para su elaboracion y uso.

3.5.2 Diagrama de Pareto

El Diagrama de pareto es una grafica en donde se organiza clasificaciones de
datos por orden descendiente, de izquierda a derecha por medio de barras
sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas. De modo

gue se pueda asignar un orden de prioridades.

Mediante el Diagrama de pareto se detecta los problemas que tienen mas
relevancia por la aplicacion del principio de pareto (pocos vitales, muchos triviales)
gue indica de la existencia de muchos problemas sin importancia frente a unos
graves. Por lo general, el 85% de los problemas se originan en el 15% de las

causas.
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Gréfico 3.6: Diagrama de Pareto
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La minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la mayoria util a la

derecha. La escala vertical es para la frecuencia o porcentaje.

La grafica es muy util al permitir identificar visualmente en una sola revision las
minorias de caracteristicas vitales de ésta manera utilizar todos los recursos

necesarios para llevar a cabo una accién correctiva sin malgastar esfuerzos.

3.5.3 Histogramas

Un histograma es un diagrama de datos en forma ordenada con el fin de
determinar la frecuencia con que algo ocurre. Esto permite ver alrededor de que

valor se agrupan las mediciones (tendencia central).

La relacion que guarda éste proceso con las especificaciones y las normas.

Da una idea de la magnitud de la poblacion y muestra las discontinuidades que se
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producen en los datos, donde se aprecia que existe falencia de control de proceso,

incumpliendo un objetivo del plan de calidad. (Ver anexo VII)

Grafico 3.7: Histograma
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3.5.4 Estratificacién

Es un método que permite hallar el origen de un problema estudiando por
separado cada uno de los componentes de un conjunto de problemas. A veces, al
analizar separado las partes del problema, se observa que la causa u origen esta

en un problema pequefio.

Aqui se clasifican los datos tales como defectivos, causas, tipos de defectos
(criticos, mayores, menores), en una serie de grupos con caracteristicas similares
y encontrar la causa mayor mas facilmente, y asi analizarla y confirmar su efecto

sobre las caracteristicas de calidad a mejorar o problema a resolver.
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3.5.5 Gréficas de Control

Las graficas de control permiten evaluar el comportamiento del proceso a
través del tiempo, medir la amplitud de su dispersion y observar su direccion y los
cambios que experimenta. Se elaboran utilizando un sistema de coordenadas,
cuyo eje horizontal indica el tiempo en que quedan enmarcados los datos,
mientras que el eje vertical sirve como una escala para reproducir la medicién

efectuada.

Para éste analisis se tomo muestras de la coccién del Yeso por lote de
produccion (lote = 8 toneladas de Yeso) para el mes de Septiembre de 2012,
siendo la escala de tiempo jornada de trabajo. Los resultados de la grafica fueron
tomados de los registros que se efectuaron durante ese mes. (Anexo VII)

Grafico 3.8: Grafica de Control
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Con la utilizacién de herramientas de Calidad se pudo identificar las causas
del mercado insatisfecho, lo que impulsa a plantear acciones de mejora y control,
ademas las herramientas de calidad serviran para poder realizar el seguimiento y

medicidn de la satisfaccion del cliente y el desempefio de los procesos.
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3.5.6 Hojas de Verificacion o Comprobacion

Es un formato constituido para colectar datos facilmente, donde todos los
articulos o factores son previamente establecidos y en la que los records de
pruebas, resultados de inspeccién o de operacion son descritos con marcas

utilizadas para verificar.

Para éstos métodos estadisticos es necesaria la obtencion de datos. El control
depende de ellos y deben ser correctos, colectados debidamente. Ademas de la
necesidad de establecer relaciones entre causas y efectos dentro del proceso de

produccion, con propésito de control de calidad de productividad.

También se utilizan para reportar diariamente el estado de las operaciones y
poder evaluar la tendencia y/o dispersion de la produccion, ya sean en el proceso

0 producto terminado. (Anexo VII)
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IV DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 NORMATIVA'Y SUS ESPECIFICACIONES

Esta norma promueve un enfoque basado en procesos, implementa y mejora
la eficiencia de un sistema de gestidén de la calidad, para que la industria funcione
de manera eficaz, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados. Una ventaja del enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos establecidos por la
industria en las distintas areas (produccion, administraciébn y comercializacion)

enmarcado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., excluye los puntos de la
norma que se detalla.

4.1.1 Exclusiones

e El punto 7.3 Disefio y Desarrollo excluido dado a que la Industria
Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., no gestiona las interfaces entre
los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo como: la
planificacion, los elementos de entrada, los resultados, la revision, la
verificacion, la validacion y el control de los cambios del disefio y
desarrollo. Estos van definidos por la relacién con el cliente, sin que
pueda afectar al producto menos al proceso, ademas las
caracteristicas del proceso de produccion son controladas aplicando
los procedimientos definidos para el caso.

Considerando el mandato, PALACIOS & HIJOS S.R.L. no disefia ni
desarrolla productos o servicios para su publico objetivo, razéon por
la cual el punto de la horma no se aplica.

e El punto 7.6 Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicién,
debido a que PALACIOS & HIJOS S.R.L. no cuenta con equipos e
instrumentos para realizar el seguimiento y mediciéon, su no
aplicacibn no afecta a la capacidad de la institucibn para

proporcionar el servicio que cumpla con los requisitos del cliente,
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donde no intervienen dispositivos de seguimiento o medicion de

magnitudes fisicas.

4.2 REFERENCIAS NORMATIVAS

* Norma Internacional 1ISO 9000:2005

Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario

* Norma Internacional 1ISO 9001:2008

Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

* Norma Boliviana 1ISO 9004:2000

Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la Mejora de Desempefio
4.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con el crecimiento global de la competencia, la gestion de la calidad esta
adquiriendo cada dia mas importancia para la gestion de las organizaciones. Y
mediante la aplicacion de los principios, las organizaciones generaran beneficios
para los clientes, propietarios, personal, proveedores y en general para la
sociedad.

Para que la Industria obtenga ingresos, requiere vender producto y para que
esto se venda debe poseer una caracteristica, tales que satisfaga las necesidades
y expectativas del cliente, que es lo que la norma considera, conseguir el
cumplimiento para los requisitos estipulados y gestionar los procesos para

garantizar la confianza en el producto.
4.3.1 REQUISITOS GENERALES (4.1)

PALACIOS & HIJOS realiza la documentacién de los requisitos generales de
su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), de acuerdo a la Norma NB — ISO —

9001:2008, mediante las siguientes actividades:
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a) Se realiza la determinacién de los procesos necesarios del SGC y su
aplicacion como se muestra en la tabla N° 1 y esquematizado en el Mapa
de Procesos (Anexo V);

b) Se determina la secuencia e interaccion de estos procesos a través de la
descripcion y desarrollo de cada uno de los mismos, tal y como se muestra
en el Mapa de Procesos (Anexo V) y la Ficha de Procesos identificados
en el (Anexo VIII). Se determina también los criterios de capacidad e
indicadores, para garantizar que la operacion y control sean eficaces segun
la Ficha de Procesos (Anexo VIiI);

c) Se garantiza la disponibilidad de recursos e informacion que permita apoyar
la operacion, seguimiento, medicion y analisis de estos procesos descritos
en el Manual de Funciones (Anexo 1X) y Plan de Produccion (Anexo XV).

d) Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos, donde
se describen en resumen en la Ficha de Procesos (Anexo VIII) y Plan de
Produccion (Anexo XV).

e) Siempre que la Industria contrate externamente cualquier proceso, es
determinado por la Direccion, los medios y formas de control de dicho

proceso.

Implementa acciones necesarias como medio para alcanzar y demostrar los
resultados planificados de mejora continua de estos procesos, mediante las
acciones y seguimientos que satisfagan los requisitos del cliente, Plan de

Produccién (Anexo XV)
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Tabla 4.1: Determinacién de los Procesos

Procesos de Gestion

Procesos de
Prestacion del
Producto de
promocion de
(Eventos de
Promocién Comercial,
Capacitacion,
Informacién y Soporte
Estadistico)

Procesos de Apoyo

4... Planificacion
estratégica
Responsabilidad de la
Direccién y Gestion de
los recursos
Seguimiento, medicion
y mejora del SGC
Control de la Direccion,
unidad de planificacion
Difusiéon, promocién y

comunicacioén

Promocion del

producto
1.- Eventos de

promocion Comercial.

e Seleccion de
Mercado y
Producto

e  Gestibn de ferias
y misiones
comerciales

e Informacién
comercial

e Difusiony
promocion del
producto.

2.- Capacitacion,
Informacion y Soporte

Estadistico
e Elaboracion de
publicaciones
e Asesoramiento al
empresario en

temas de

2

4... Gestion de
compras
Gestion de recursos

humanos
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desarrollo de
negocios

¢ Informacion
comercial y

estadistica

Fuente: Elaboracién en base a la Norma 1SO 9001:2008

Para la mejora continua y eficaz, mediante el cumplimiento de los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad, se describen de forma ordenada el proceso a

seguir: (Anexo VIII)

Cuadro 4.1: Requisitos Generales
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Fuente: Elaboracién en base a la Norma ISO 9001:2008

A. Determinar los procesos del SGC y su aplicacion de la organizacion:
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Los procesos dentro la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., se
describen en el mapa de procesos de la Industria y se clasifican en; procesos

estratégicos, procesos de ejecucion y procesos de apoyo. (Anexo V)
B. Determinar la secuencia e interaccion de los procesos:

La secuencia e interaccion de los procesos se determina en base a la
determinacién de procesos y su aplicacion propuesta en el sistema de gestion de
calidad. (Anexo V)

C. Determinar criterios y métodos de operacion para asegurara que la

operacion y el control de los procesos sean eficaces:

Los métodos y criterios de la operacion se detallan en los requisitos de la
norma como se detalla: 5.6 (Revision de la Direccion), 7.1 (Planificacion de la
Realizacion del producto), 8.2.2 (Auditoria Interna), 8.2.3 (Seguimiento y Medicion

de los procesos)

D. Asegurar disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la

operacion y el seguimiento:

Mediante el cumplimiento de los requisitos y asegurar la disponibilidad de
recursos e informacién para apoyar la operaciéon y el seguimiento, se detallan los
siguientes requisitos de la norma: 4.2.3 (Control de los Documentos), 4.2.4
(Control de los Registros), 5.1 (Compromiso de la Direccién), 5.5
(Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion), ademas de documentos de apoyo

como manual de funciones y procesos.
E. Realizar el seguimiento, medicién y analisis de los procesos:

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., para realizar el seguimiento
detalla el cumplimiento de los siguientes requisitos: 7.6 (Control de los Equipos de
Seguimiento y de Medicién), 8.2 (Auditoria Interna), 8.4 (Andlisis de Datos).

F. Implementar acciones para alcanzar resultados planificados y la

mejora continua de los procesos:
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Para alcanzar los objetivos de calidad se cumple con los requisitos: 5.4
(Planificacién) y para las acciones de dichos objetivos esta detallada en el

requisito de la norma 8.5 (Mejora).
4.3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION (4.2)

La documentacion de la Industria, independientemente de la no
implementacion de SGC, cuenta como una herramienta la comunicacion de la
informacion, la evidencia de la conformidad de que lo planificado se ha llevado a

cabo realmente y comparte conocimientos.
4.3.2.1 Generalidades (4.2.1)

La estructura documental del Sistema de Gestidén de Calidad de la Industria
yesera PALACIOS & HIJOS, tiene la siguiente clasificacion de acuerdo al grado de

importancia de los documentos:

Gréfico 4.1: Jerarquia de la Documentacion
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a) Los documentos que se encuentran en Politicas son los de mayor
jerarquia dentro de la Industria como: el Manual de Calidad, la Politica
de Calidad y los Objetivos de calidad.

b) Los documentos de procedimientos son los del SGC requeridos por la
Norma ISO 9001:2008 como los generados por la Institucion.

c) Los documentos de instructivos de trabajo son los planes de trabajo en
los que se describe la manera especifica de realizar una actividad.

d) Los documentos diversos, anexos, registros, etc. Corresponden a los
documentos complementarios, que se generan en la aplicacion del
SGC.

4.3.2.2 Manual de Calidad del SGC (4.2.2)

Uno de los requisitos que incluye la norma ISO 9001:2008 requiere que la
documentacion del sistema de gestion de calidad de una organizacion, debe
comprender también un Manual de Calidad.

En este documento, se describen los lineamientos a seguir por la Industria
Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. con el alcance de su producto de promocién
(Eventos de promocion comercial, capacitacion, informacion y soporte estadistico),
la politica y los objetivos de la calidad, declaraciones de autoridad vy
responsabilidad, cémo funciona la documentacion, las exclusiones permitidas
segun indica la norma, para mantener el Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
haciendo referencia a los requisitos exigidos por la NB — ISO 9001:2008, (2
manuales, 17 procedimientos) los necesarios para sus servicios. La autoridad, las
interrelaciones y las responsabilidades del personal autorizado a efectuar,
gestionar y/o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos.

Ademas, el manual ofrece los procedimientos o las referencias para todas las
actividades que constituyen el sistema de gestion de calidad con el fin de
garantizar la conformidad respecto a los requisitos prescritos por la norma.

El manual, al igual que los deméas documentos del sistema, es susceptible de
mejora por lo cual es sometido periddicamente a revisiones por parte de la alta

Direccion de la Industria cuando corresponda. Este documento se utiliza

55



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

internamente para orientar a los empleados de la Industria con respecto a los
diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y
mantenidos con el proposito de asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y brindar las directrices necesarias que generen una potente fuerza
laboral. (Anexo 1X)

4.3.2.3 Control de los Documentos (4.2.3)

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se establecen y se
controlan segun los Procedimientos “Procedimientos de Control de
Documentos” (Anexo X), “Procedimiento y Control de Registros” (Anexo Xl) y
la Lista Maestra de Documentos (Anexo X — P.02.R.01) en los que se definen la
codificacion y directrices para la elaboracion de documentos, y el control de los
mismos, segun los requisitos 4.2.1 y 4.2.3 de la NB — ISO 9001:2008. Procesos
gue se ejecutan, para asegurar que el producto realizado por la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS S.R.L. reflelen el cumplimiento con los requisitos

establecidos. Documentos que se detallan a continuacion:

Tabla 4.2: Documentos de Sistema de Gestion de Calidad

Manual de Calidad Todos los Departamentos

Procedimientos Obligatorios.

Control de Documentos

Control de Registros
Producto Insatisfactorio

- Auditorias Internas - Departamento Sistema
- Acciones Correctivas de Gestion de Calidad
- Acciones Preventivas - Departamento

Otros Procedimientos Afectado

- Gestion de Compras
- Mantenimiento Preventivo

- Magquinas
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Quemador

Planeamiento y Control de Ia
Produccion

Control de Calidad

Comercializacién

Gestion de Personal

Herramientas Estadisticas

Instructivos

Control de Calidad Producto Intermedio

Personal

Programa Anual de Mantenimiento
Solicitud de Compra

Evaluacion de Clientes

Ficha de Evaluacion Periodica del
Proveedor

Padron de Proveedores

Verificacion de la Compra

Control de Produccion y Materias
Primas

Orden de Produccién

- Control de Calidad Producto Terminado - Departamento
- Control de Calidad Producto Comprado Afectado
Registros
- Ficha del Personal
- Matriz de Necesidades de Competencia
y Capacitaciéon - Departamento
- Evaluacibn del Desempeiio del Afectado

Manual de Funciones

Departamento Afectado

Fuente: Elaboracion propia

Los documentos requeridos deben controlarse de acuerdo con los registros

citados y especificados en los siguientes puntos: (Ver anexo X)
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a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision,

b) Revisar y actualizar los documentos,

c) Asegurarse de la vigencia de los documentos identificando los cambios
y el estado de la version,

d) Las versiones de los documentos deben encontrarse disponibles y
aplicables,

e) Los documentos deben permanecer legibles y de facilmente
identificables,

f) La Industria determinara si es necesario los documentos externos, para
la planificacion y la operacion del sistema de gestion de calidad,

g) Identificar adecuadamente el uso de documentos obsoletos para su

aplicacion de ser necesario.
4.3.2.4 Control de los Registros (4.2.4)

Se consideran registros de SGC, a todos aquellos que tengan evidencia
objetiva de cada una de las actividades realizadas y/o acciones tomadas que se
hayan realizado de acuerdo con los procedimientos establecidos y asociados.

Los registros utilizados corresponden a documentos que demuestran la
evidencia de la realizacion de las actividades del Sistema de Gestion de Calidad,
controlados conforme a lo indicado en el Procedimiento “Procedimientos de
Control de Registros” (Anexo Xl) y la “Registro del Sistema de Gestién de
Calidad” (Anexo Xl — P.03.R.01); en los que se define y evidencia su
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion vy

disposicion final.

Estos registros pueden mantenerse en cualquier forma (copia papel o formato
electrénico), el almacenamiento debe ser apropiado reduciendo al minimo el
posible riesgo de deterioro, dafio o pérdida. Cumpliendo con los requisitos en

cuanto a la gestion de los registros.
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4.4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (5)

En la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., comienza a establecer, las
obligaciones de la norma en la direccion, convencidos de la eficiencia, refiriéendose
al segundo principio de la calidad “Liderazgo”, asumiendo un serio compromiso de

la direccién con el desarrollo del sistema.
4.4.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION (5.1)

La Direccion y las unidades de la Industria involucradas en el SGC, estan
comprometida con el desarrollo, implementacion y mantenimiento del SGC, asi
como de la mejora continua de su eficacia, con el fin de desarrollar la confianza
entre el personal y una fuerte orientacion hacia los clientes internos y externos,
tanto como el resto de las partes interesadas, proveedores, colaboradores y

sociedad, para resolver sus necesidades y expectativas.

Para asegurarse que la politica y objetivo de la calidad sea comunicada a
todos los integrantes del SGC, la Direccion realiza el lanzamiento de la politica y
objetivos de la calidad, mediante reunion que incluye la sensibilizacion y entrega
de informacion del SGC, para conseguir la calidad de forma eficaz la Direccion

compromete y lo demuestra:

a) Estableciendo su compromiso con la calidad a través de la declaracion
formal de la Politica de la Calidad.

b) Comunicando al personal la importancia y prioridad para satisfacer las
necesidades de los clientes, usuarios, 0 beneficiarios, la normativa legal,
reglamentaria, vigente, la politica de la calidad y los objetivos de calidad a
través del proceso de comunicacion interna en forma de reuniones
generales a través de reuniones con el personal, de acuerdo al Plan de
Comunicacion. (Anexo XIV)

c) Llevando a cabo revisiones del SGC, de acuerdo a Procedimientos de

Control y Registro de Documentos. (Anexos Xy Xl)
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d) Asegurando la disponibilidad de recursos y los medios necesarios, a través
de la gestidn presupuestaria, traducida en el Plan de Produccion y su

asignacion a los requisitos monetarios. (Anexo XV)
4.4.1.1 Conformacion del Comité
Se conforma el comité de calidad para las siguientes funciones:

¢ Indicadores de Gestion, Definiciones estratégicas del SGC, Politica de
Calidad y Objetivos de Calidad.
¢ Interiorizacion del SGC, segun lo establecido en el procedimiento de

Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para éste propdsito se conformd el comité de calidad, encomendando ésta

tarea a los encargados de cada area de proceso, éstos son los siguientes:

Cuadro 4.2: Integrantes del Comité

José M. Palacios F. | Gerente General (representante del comité) | Titular
Edwin Copa Contador Titular
William Alvares Jefe de Produccion Titular
Omar E. Palacios Jefe de Comercializacion Titular
Abad Sardon Encargado de Mantenimiento Titular
Agustin Limachi Representante Operadores Titular

El comité de calidad se reunird quincenalmente ademas de reuniones
extraordinarias, con el propésito de hacer cumplir las responsabilidades. Luego de
conocer los beneficios del sistema de gestion de calidad, todos los integrantes del
comité aceptan el compromiso a través de una reglamentacion interna y las

revisiones de la Direccion estan registradas en el acta de la Direccion.
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4.4.2 ENFOQUE AL CLIENTE (5.2)

Con la intencidon de entender y satisfacer las necesidades de los clientes
actuales y potenciales e incrementar su satisfaccion, al producto que presenta
PALACIOS & HIJOS, asegura que sus requisitos se determinan y cumplen a

través de:

a) El seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente en el servicio:
para participar en Eventos y Capacitacion a través de la evaluacion de su
asistencia.

b) El cumplimiento de los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para el proceso de promocion de producto (Eventos de
promocién comercial, Capacitacion, Informacion y Soporte Estadistico), los
requisitos legales y cualquier requisito adicional determinado por la

Industria.

La Direccion de la Industria, promueve a que se cumplan los requisitos de
los clientes con el objetivo de aumentar la satisfaccion. Para esto se definen los

procedimientos de medicién de la satisfaccion del cliente.

De acuerdo al primer principio “Las organizaciones dependen de sus clientes,
por ésta razon, las necesidades actuales y futuras de los clientes siempre sera

prioridad dentro de la Industria”.
En la Industria se identifican a los siguientes clientes:

Cliente externo (Consumidor)
Cliente interno (Personal)
Accionistas

Sociedad

a bk~ 0N PE

Proveedores
La Industria debe buscar transmitir la aplicacion de los requisitos con el fin de:

- Conocer los requisitos especificados por el cliente.

61



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

- Satisfacer los requisitos no establecidos por el cliente.

- Aplicar estudios de mercado.

- Identificar las oportunidades del nicho de mercadeo.
4.4.3 POLITICA DE LA CALIDAD (5.3)

La Direccion de PALACIOS & HIJOS establece y difunde a todo el personal,

la politica de la calidad, la cual se enmarca en:

a. Las politicas de la Industria el Plan de Produccion y Procedimientos de
Produccion del Yeso de Construccién, especificadas en su ficha de
procesos.

b. El cumplimiento de los requisitos establecidos para el SGC.

c. El compromiso de satisfacer al usuario, a través del establecimiento de
requisitos minimos e indispensables.

d. La mejora continua de sus procesos, y cumplimiento con los objetivos de la

calidad, para la eficiencia del SGC.

El comité de calidad, establece una politica de calidad que se complementa
directamente con la mision, visién, objetivos y las orientaciones para que la

Industria alcance la calidad.
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Origen:
LOGO SISTEMA DE GESTION DE CALIDA | Revision:
Fecha de Revision:
POLITICA DE CALIDAD Pagina:

“La Direccion Ejecutiva de PALACIOS & HIJOS S.R.L., de manera
responsable, asume el desafio cotidiano de posesionar el liderazgo
institucional en la promocion de su producto, a través de la conformacion de
equipos de alto desempefio, con actitud de servicio y compromiso, que
brinden servicios y programas claramente identificados, efectivos,
cuantificables, cumpliendo requisitos técnicos que satisfagan las necesidades

de sus clientes, con orientacion a la mejora continua”.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

El comité de calidad asegura que ésta politica de calidad:

a) Se adecua al propésito de la Industria.

b) Mejorar continuamente la eficacia del sistema e incluye un
compromiso de cumplir con los requisitos.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Revisada para su continua adecuacion.

La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplimiento de
requisitos legales, reglamentarios y técnicos; proporciona un marco referencial y

coherente con los objetivos de la calidad.

63



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

La politica de la calidad es comunicada, difundida y entendida en toda la
Industria a través de capacitaciones, reuniones de sensibilizacién y por publicacion

mural de la misma, de manera que el personal la asuma como propia y la cumpla.

La politica las metas y los objetivos de la calidad seran revisados
periédicamente, por lo menos una vez al afio en forma planificada, para su

continua adecuacion y eficiencia.
4.4.4 PLANIFICACION (5.4)

La planificaciéon del Sistema de Gestion de Calidad, incluye lo necesario para
cumplir con los objetivos, metas y planes en los niveles pertinentes dentro de la

Industria.
4.4.4.1 Objetivos de la Calidad (5.4.1)

El establecimiento y definicibn de los objetivos de calidad de la Industria
Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.: son medibles y coherentes con la politica de

la calidad, politica institucional y objetivos institucionales.

El comité establece los plazos, indicadores y responsabilidades para el
correcto seguimiento y cumplimiento en todos los niveles de la Industria. Ademas
éstos objetivos deben relacionarse con el cumplimiento de las especificaciones de

los procesos y del producto.

Para él efecto, la Industria reunida con el Comité de Calidad, define los
objetivos de la calidad; medibles, coherentes y aplicables para cada uno de los
procesos a desarrollar de acuerdo a los procedimientos establecidos por los

requisitos del sistema y con las especificaciones del producto.

Se integré el plan de produccion al Sistema de Gestion de Calidad, para
garantizar la sostenibilidad y la mejora continua. Asimismo, se asegura que los
mismos formen parte de los objetivos especificos del personal, a través del plan

de produccidén, tomando en cuenta la siguiente jerarquia.
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PR
S ——

OBIJETIVOS FUNCIONALES ‘

Los objetivos de calidad seran revisados, por lo menos semestralmente en
forma sistematica y estan sujetos a modificaciones en caso de ser necesario y
planificada, para su continua adecuacion y eficacia, comunicados de manera clara

al personal mediante reuniones.

La Industria establece las funciones en los distintos niveles los siguientes

objetivos:

e Superar la satisfaccion del cliente con el producto por encima del 85%
en la gestion.

e Generar un superavit en la Industria en un 10% respecto a la gestion.

e Implantar el sistema de gestion de calidad y mantener, para asegurar el
beneficio entre los clientes y la Industria, cumpliendo la norma ISO
9001:2008 y los requisitos de la normativa legal establecida.

e Conseguir conocimiento en la formacion de Gestion de Calidad para el
personal de la Industria.

4.4.4.2 Planificaciéon del sistema de gestién de calidad (5.4.2)

La Alta Direccion de la Industria, planifica el SGC, formando y manteniendo el

Comité de Calidad, el cual es precedido por el Gerente General.

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza tomando como
base la Politica y los Objetivos de la Calidad, también el cumplimiento con las
necesidades y expectativas de los clientes, mejora continua de los procesos, asi

como con las normas de la Norma ISO 9001:2008.
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El comité de calidad, tiene por objetivos, la identificacion e interaccion de los
procesos, establecer los criterios y métodos para el adecuado y eficaz
funcionamiento del sistema, adecuar los recursos necesarios, en actividades,

responsables, metas y resultados esperados, para determinar:

a. Su aplicacion, participacion y coordinacion del personal relacionado con el
logro de los objetivos.
b. Su grado de medicion e implantacion.

c. Los indicadores.

El Sistema de Calidad moderno se basa en la mejora de gestidon
proporcionada por una planificacion rigurosa de actividades, con el propdésito de

eliminar todo tipo de incertidumbres e improvisaciones dentro la Industria.

En reuniones permanentes entre la Direccion de la Industria y el Comité de
Calidad; elaboran un plan de Calidad, donde se establece la planificacion del
sistema de gestion de calidad, soportados por procedimientos documentados para
cada proceso relevante. Considerando lo siguiente:

Cuadro 4.3: Plan de Calidad

Secuencia en las operaciones para el cumplimiento del objetivo.

Fechas de inicio y culminacion del plan

Responsabilidad y no conformidad

Soporte de recursos para el cumplimiento de los objetivos

Indicadores para evaluar la mejora

Formulas de céalculo del indicador

N o g kW N e

Registros de soporte

Para el fiel cumplimiento del plan de calidad, la Direccion verifica por medio de
revisiones internas, de modo que se pueda asegurar la ejecucion plena en cada

proceso, manteniendo su integridad y efectividad.
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Las herramientas establecidas para la planificacion son:

1) La planificaciéon de operaciones; que involucra el plan de produccion, en
aplicacion de los documentos.
2) Las estrategias, los objetivos, la evaluacion de los datos de los procesos y

servicios, los responsables, las metas, los recursos y los cambios.
4.4.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION (5.5)

La Alta Direccién de la industria ha definido la estructura de responsabilidad,
autoridad y comunicacion, especificada y definida en cada uno de los

procedimientos del SGC.
4.4.5.1 Responsabilidad y Autoridad (5.5.1)

De acuerdo a la estructura organica establecida en el organigrama de
PALACIOS & HIJOS S.R.L. (Anexo ll), la Alta Direccion ha definido y asignado
autoridad a todo el personal que dirige, controla y ejecuta trabajos que afectan la
calidad del producto, como también se observa en el Manual de Funciones de
PALACIOS & HIJOS S.R.L. (Anexo IX), realizado segun el Sistema, Gestion de
Personal. (Anexo XII)

Se establece mediante los organigramas funcionales, manual de funciones
detallando la dependencia lineal y funcional, funcion principal, funcidén especifica,
responsabilidades, requisitos necesarios para el cargo; con el fin de establecer las
relaciones de las personas en la Industria y desarrollo de descripciones

ocupacionales para sefialar las responsabilidades de las personas. (Anexo 1X)

Ademés de contar con el comité de calidad como 6rgano de planificacion,
ejecucion y control que asegura el establecimiento, implantacion y mantenimiento
de los procesos necesarios para la aplicacion del sistema de gestion de calidad, el
comité nombra responsables de calidad que cooperen a desarrollar la politica de

sistema de calidad.
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Los procesos involucrados en el SGC, en coordinacion y apoyo con la Alta

Direccién, y segun la normativa vigente, dispone y mantiene su estructura

organizacional para el funcionamiento institucional y el cumplimiento de su mision.

4.4.5.2 Representante de la Direccion (5.5.2)

La Alta Direcciéon de la Industria, ha nominado a un miembro de la Direccién

mediante Memorandum a un representante, para todos los efectos relacionados al

SGC, sin interferir las funciones y operaciones propias y con las siguientes

atribuciones:

a.
b.

Representar, en todo lo que respecta al SGC.

Asegurar que se establezcan, pongan en practica y mantengan los
requisitos del SGC, mediante la aplicacion de los procesos de Control de
Documentos, Control de Registros, Auditorias Internas de Calidad. (Anexos
X, Xl'y XXII)

Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en los diferentes niveles de la Industria, a través de: Plan de
Produccion, la atencion oportuna de las Sugerencias y Reclamos de los
clientes y el control de Registro de No Conformidad. (Anexos XV, XVIII y
XX

Apoyar al Gerente General, en el proceso de revision del SGC vy las
necesidades de mejora, organizando eventos y reuniones de revision y
emitiendo informacién al respecto.

Informar a la Alta Direccion Ejecutiva, sobre el desempefio del SGC, a
través de la realizacion de Auditorias Internas de la Calidad y el
seguimiento a la implantacion de Acciones Correctivas. (Anexos XXII y
XXIV)

Relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el cliente.

Independientemente de otras responsabilidades el miembro asignado

mediante memorandum, debera supervisar la evolucion del sistema

continuamente, teniendo la responsabilidad y autoridad suficiente, para asegurar
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el disefio, implementacion, mantenimiento y mejora continda del sistema de

gestién de calidad.

El representante de la Alta Direccion efectla la parte operativa del SGC, en
lo que corresponde al disefo, evaluacion, mantenimiento y mejora del sistema.
También administra los procesos de Control de Documentos, Control de Registros,
Auditorias Internas de la Calidad, Planificacibn y Acciones Correctivas y

Preventivas.
4.4.5.3 Comunicacion Interna (5.5.3)

La Estructura Organizacional de PALACIOS & HIJOS S.R.L. permite que la

comunicacién sea rapida y efectiva en cada uno de los niveles.

El proceso de comunicacién se halla definido y descrito en el procedimiento
Comunicacion Interna y Externa, estableciendo las formas de comunicacion con
las diferentes partes (clientes, personal, proveedor, sociedad y propietario).
(Anexo XIV)

El proceso de comunicacion interna y externa se realiza generalmente por

los siguientes medios:

e Comunicacién Interna; Se ha establecido formatos de comunicacién y/o
nota interna; asimismo, se definen los medios de comunicacion: fax,
teléfono, correo electronico, hojas de ruta, comunicacion directa verbal y
escrita (soporte fisico y digital) y reuniones, con presentaciones de todo el

trabajo.

El representante de la Alta Direccidén conjuntamente con el Gerente General en
reuniones de comunicacion establecidas y registradas en el Acta segun
corresponda, donde existira la retroalimentacion e informe al personal sobre
resultados, avances, cumplimiento de objetivos, y estableciendo politicas y de ser

preciso ajustes del SGC.
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e Comunicacién Externa; hace referencia a Informacion sobre el producto,
consulta a cerca del estado de la solicitud y modificaciones, sugerencias y

reclamos de clientes. Las comunicaciones provenientes de partes externas.
4.4.6 REVISION POR LA DIRECCION (5.6)

La Alta Direccion de la industria, lidera el proceso de revision del SGC para
asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficiencia del sistema, apoyado por

el representante de la Direccion.
4.4.6.1 Generalidades (5.6.1)

Los resultados de la Revision por la Alta Direccidn; que estos contienen

decisiones y acciones dirigidas a:

v" Mejora de la eficacia del SGC.

v" Mejora de los recursos de realizacion y los procesos de apoyo.
v Mejora de la estructura organizacional.
v

Las necesidades de recursos.

La frecuencia de revision por la Industria, es establecida en el procedimiento y
metodologia aplicada por la Alta Direccion, el cual solicita a los responsables los
datos e informacién que sea necesaria para la evaluacion del sistema a cualquier

representante del comité de calidad.

La revisidn se la realiza periédicamente, a intervalos semestrales, con el
propédsito de evaluar su adecuacion y eficacia, en busqueda de oportunidades de
mejora y posibles cambios necesarios en el SGC (Politicas, objetivos y otros),

estas revisiones son registradas conforme lo establecido en el procedimiento.
4.4.6.2 Informacion para la Revision (5.6.2)

La Alta Direccion recibe para su revision, datos e informacion relativa al
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, asi como: la pertinencia de la
politica y de los objetivos de la calidad, el funcionamiento del sistema de gestion

de la calidad incluyendo el informe de las auditorias internas y externas, los
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problemas de la calidad y las acciones tomadas, los resultados de evaluaciones
de satisfaccion del cliente, areas que requieren mejora, estado de revisiones
anteriores; andlisis de datos, acciones correctivas, acciones preventivas,
tratamiento de sugerencias, control de producto no conforme y cambios que
podrian afectar al sistema. La informacioén de entrada para la revision, segun los

requerimientos a revisar incluye:

Cuadro 4.4: Documentos para Revision

ITEM DE EVALUACION

INFORME Y EXPOSICION

RESPONSABLE

POLITICA Y OBJETIVOS

Cumplimiento de la politica 'y

los objetivos.

Gerente General/RD

RESULTADO DE
AUDITORIAS

Auditoria primera parte

(interna)

Representante Direccion

Auditoria tercera parte

(de certificacion)

Representante Direccion

RETROALIMENTACION DE
LOS CLIENTES

Encuestas de satisfaccion,

reclamos y sugerencias

Jefe de Comercializaciéon

RETROALIMENTACION DE
OTRAS PARTES
INTERESADAS

Rentabilidad sostenida.

Encargado Contable

Desempefio Proveedores

Jefe de Produccién y

Encargado de Mantenimiento

Estabilidad laboral

reconocimiento, recompensa

Gerente General

Encargado Contable

Higiene, seguridad y
bienestar

ambiente de trabajo

Comité
Mixto

Protecciéon ambiental

Gerente General

Jefe de Produccién

DESEMPENO DE
PROCESOS

Indicadores de procesos
segun las fichas de

proceso

Comité de Calidad

DESEMPENO DE
PRODUCTO

Producto no conforme

Jefe de Produccion
Encargado de Control de
Calidad
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ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

Estado acciones correctivas

y preventivas

Gerente General/RD

SEGUIMIENTO DE LAS
ACCIONES DERIVADAS DE
ANTERIORES REVISIONES

Estado de las acciones
generadas a partir de
revisiones previas por la

Direccion

Gerente General/RD

CAMBIOS EN EL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

Modificaciones en el manual

de calidad

Coordinador SGC/RD

Modificaciones en la
estructura documentaria
SGC

Comité de la Calidad

RECOMENDACIONES PARA
LA MEJORA

Evaluacion de las actividades
de mejoras realizadas

anteriormente

Gerente General/RD

Sugerencias de nuevas

oportunidades de mejora

Comité de la Calidad

Gerente General

4.4.6.3 Resultados de la Revisién (5.6.3)

Como resultados de la revision por la Alta Direccion, estos deben incluir
todas las decisiones, conclusiones y acciones alcanzadas para tomar las

acciones correspondientes y relacionadas con:

» Mejora de la eficacia de Sistema de Gestion de Calidad.

Y

Mejora de los procesos y de los productos, en relaciébn con los
requisitos del cliente.

Retroalimentacion de los clientes y partes interesadas.

Las necesidades de formacion y de recursos.

Establecimiento de objetivos.

Analisis de datos.

Otros.

vV V V V V

Esta revision es documentada en el acta establecida en el procedimiento

revision por la direccion, y su transcripcion debe efectuarse en el registro Acta de
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Revision por la Alta Direccidn. La generacion y custodia de éste registro esta a

cargo del representante de la direccion.
4.5 GESTION DE LOS RECURSOS (6)

Durante el proceso de formulacion presupuestaria, a través de sus
responsables, establecen sus necesidades presupuestarias para el
funcionamiento y mantencion del SGC, y realizan la solicitud al representante de la

Alta Direccién, quién lo analiza y entrega al Departamento de Administracion.

Grafico 4.2: Gestion de Recursos

GESTION DE RECURSOS
EQUIPAMIENTO

SELECCION Y CALIFICACION DEL PERSONAL

INFRAESTRUCTURA
AMBIENTE DE TRABAJO

PLAN DE PRODUCCION

Fuente: Elaboracién en base a la norma ISO 9001:2008

4.5.1 PROVISION DE RECURSOS (6.1)

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., tiene asignado en su plan

segun la Alta Direccion, los recursos necesarios para implementar, mantener y
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mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad, aumentar la satisfacciéon de los

clientes y cumplir con los requisitos del Sistema, ademas de:

a. Implementar, mejorar los procesos y mantener continuamente su
eficacia de los mismos.
b. Aumentar la satisfaccion del cliente para el cumplimiento de las

expectativas de los clientes.

De acuerdo a los requisitos generales, para la realizacion de los procesos.

Entre los recursos disponibles en la Industria podemos contabilizar:

Cuadro 4.5: Provision de Recursos

Recursos humanos, personas capaces para desarrollar los procesos

Infraestructura, edificios y terrenos

Equipos y maquinarias

Materias primas, insumos y repuestos

Equipos informaticos y material de escritorio

Laboratorios y equipos de control

Capital circulante

Y| V| V| V| V| V| V|V

Otros

4.5.2 RECURSOS HUMANOS (6.2)

La conformidad de los requisitos del producto se ve afectada directa o
indirectamente por el personal que desempefia las tareas dentro del sistema de

gestion de calidad.
4.5.2.1 Generalidades (6.2.1)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., considera a su personal como el recurso mas
importante para el logro de buenos resultados de gestidén y la consecucion de
objetivos. Esto hace necesaria la disposicidon y participacion de recursos humanos

calificados con la competencia técnica necesaria para llevar a cabo los procesos y
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las actividades. Se asegura que el personal involucrado en dichos procesos,
mantenga la competencia técnica necesaria, con base en la formacion,

habilidades y experiencia apropiada.

El personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto que
brinda la Industria, es competente sobre la base de educacién, formacion,
habilidades y experiencia, conforme a algunos requisitos determinados por la
Norma 1SO 9001:2008.

4.5.2.2 Competencia, Formacion y toma de conciencia (6.2.2)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., respecto al personal y sus funciones que
afectan a la calidad del producto, cumple con los requisitos determinados por la

Norma ISO 9001:2008 para las siguientes acciones:

e Determinacién de la competencia necesaria de todo aquel personal
relacionado con procesos que afectan a la calidad, segun el
procedimiento “Gestion de Personal”. (Anexo XII)

e En caso de no existir la competencia necesaria, PALACIOS & HIJOS
S.R.L., toma acciones que satisfaran dichas necesidades mediante la
ejecucion del programa de “Capacitacion al Personal” (Anexo XXVI).
Con disefio de cursos, seminarios y otros eventos de capacitacion
orientados a fortalecer la motivacion, el compromiso y la vocacion de
servicio.

e Comunicar internamente al personal acerca de su importancia en el
desarrollo de las actividades que contribuyen al logro de los objetivos
de la calidad.

¢ Mantener registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades

y experiencias del personal.

La toma de conciencia para la eficaz aplicacion del SGC es fundamental al
igual que la formacion, tal como esta establecido en el procedimiento Gestion de

Personal. (Anexo XII)
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La capacitacion y formacion interna del personal de la Industria, se lleva a
cabo en éste ultimo trimestre en los tres niveles de la Industria, basado en los

siguientes criterios:

Cuadro 4.6: Formacion y Capacitacion para el personal

a) Politica de calidad.

b) Motivacion del personal

c) Objetivos y planes de calidad

d) Fundamentos de las técnicas de calidad

e) Formacién complementaria del area administrativa

a) Sistema de calidad y certificacion

b) Motivacion

c) Célculo de costes

d) Técnicas estadisticas

e) Ensayos de calidad

f) Formacion complementaria en su area

a) Necesidades de calidad

b) Circulo de calidad

c) Técnicas estadisticas elementales

d) Formacién y reciclaje de su trabajo

e) Formacién complementaria en su area

Existe algunas actividades de formacién y capacitacion externa que surge de
ofertas, de Instituciones con amplio conocimiento y especializadas en normas
Nacionales e Internacionales. La eficiencia de las acciones de capacitacion y
mejora de la competencia es evaluada periédicamente, mediante la evaluacion de
desempeiio del personal. (Ver anexos IX y XII)
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4.5.3 INFRAESTRUCTURA (6.3)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., determina, provee y mantiene la infraestructura
necesaria y adecuada para lograr la conformidad con los requisitos del producto,

la misma que incluye:

¢ Oficinas,

e Espacios de trabajo,

e Maquinas mantenidas

e Sistemas de informacion
e Servicios auxiliares

e Material de escritorio

En caso de imprevistos que requieran operaciones menores, se solicita

autorizaciéon a la Alta Direccion para proceder a la reparacion respectiva.

Es importante que la Administracién, tenga y muestre actitud positiva respecto
a la toma de conciencia de las medidas de seguridad del personal y de los activos

de la Industria.

Como seguridad, los responsables de cada éarea, verificardn de manera
periédica los espacios y equipos de trabajo, los responsables del sistema
informatico, son quienes realizan las copias de la base de datos periédicamente o

cuando se requiera, guardando las mismas bajo su responsabilidad.

Para todo ello se implementa programas de capacitaciéon para el correcto
mantenimiento de los edificios y construcciones, espacios disponibles para las
operaciones, elementos de confort para el personal y los clientes. Con el Gnico
propésito de alcanzar la conformidad de los requisitos del producto.

4.5.4 AMBIENTE DE TRABAJO (6.4)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., a través del sistema higiene y seguridad, se
preocupa de que las condiciones de trabajo, la interaccion y la comunicacion de

los funcionarios sea tal que permita lograr en ambiente adecuado, que permita el
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logro de los objetivos del producto, el cumplimiento de las politicas institucionales

y los requerimientos de los clientes.

Asimismo, en todas las instalaciones de la organizacion el personal de oficina

mantiene un ambiente profesional y respetuoso entre las personas que trabajan,

generando un buen clima laboral.

Para la mejora de factores fisicos y humanos, PALACIOS & HIJOS S.R.L.,

realiza el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto:

Maquinas y

equipos

Espacios al entorno de las maquinas

Condiciones de operacion

Dispositivos de seguridad al alcance

Cuadro 4.7: Mantenimiento en la Planta

Mantenimiento

mecanico

Instalacion de

Gasoductos protegidos apropiadamente

Conexiones fijas y seguras

Mantenimiento

Paneles eléctricos cubiertos

Gas Eliminar posibles fugas técnico
Dispositivos de corte estratégicas
Cableado protegido

Instalacion Toma corrientes cubiertos y seguros Mantenimiento

Eléctrica Circuitos perfectamente conectados técnico
Control maestro para emergencias

Proteccién contra | Sistemas de alarma contra incendios Seguridad

incendios Extinguidores cargados y al alcance Industrial en
Escapes de emergencia estratégicas Planta
Areas de trabajo despejadas

Inspeccion de las | Salidas de emergencias libres Seguridad

Instalaciones Maquinas sin fuga de lubricantes Industrial en
Capacitacion en uso de extinguidores Planta
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Administracion Aplicar principios de seguridad industrial | Principios de

interna 'y Clasificar los desechos Seguridad

mantenimiento Vestidores y bafios higiénicos Industrial
Auxilios de emergencia

4.6 REALIZACION DEL PRODUCTO (7)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., planifica y desarrolla los procesos necesarios que
afecte a la conformidad, para las actividades de la Alta Direccion, la provisién de

recursos, la realizacion del producto, la medicién el analisis y la mejora.
4.6.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO (7.1)

La planificacion de PALACIOS & HIJOS S.R.L., consolida los programas
operativos, siguiendo el procedimiento planificacion y control de produccién donde
se determina, las actividades que se van a desarrollar, indicadores, responsables
de cada actividad, los recursos necesarios y los procesos relacionados para la

realizacion del producto.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., para el producto determina procedimientos que
muestran la metodologia de operacion, donde se incluyen, los requisitos para el
producto, los documentos y los recursos que permitan alcanzarlos. Se han

definido las actividades para la verificacion y validacion los siguientes aspectos.

Capacidad de produccion de las maquinas,
Tiempo de coccion del producto,
Mantenimiento preventivo,
Almacenamiento de materia prima,
Cantidad requerida por cliente,

Calculo de cantidades a producir,

Tiempo de proceso,

vV V V V V V V V

Mano de obra requerida.
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En funcion a todas las variables mencionadas, el Jefe de Produccion
planificard la produccién anteladamente, y distribuird ésta planificacion a todas las

areas involucradas en el proceso.

Los procesos de elaboracién del producto se encuentran descritos en los
procedimientos maquina y quemador (Anexos XVI y XVII), la forma de transformar
la materia prima en producto terminado. También se involucra el mantenimiento

preventivo. (Anexo XIllII)
4.6.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES (7.2)
PALACIOS & HIJOS S.R.L., ha definido dos tipos de cliente:

e Cliente interno: corresponde a los miembros de la Industria

¢ Cliente externo: corresponde a los consultores de la norma
4.6.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto (7.2.1)

La determinacion de los requisitos relacionados con el proceso de supervision
del producto, en lo que se define contenidos, plazo y formato de los informes, los
cuales deben entregarse periodicamente. Pueden ingresar por diferentes vias,
tales como visitas personales, camaras, Organizaciones Econdmicas, empresas o

personas naturales.

Los requisitos relacionados con el producto en el proceso de revision se rigen
segun la normativa vigente. También si corresponde, se incluye la determinacion
con las necesidades técnicas y legales del cliente y los establecidos por
PALACIOS & HIJOS S.R.L.

4.6.2.2 Revisiéon de los Requisitos Relacionados con el Producto (7.2.2)

Todo requerimiento de productos es previamente analizado, revisado y
aprobado por el responsable del producto, para verificar que se dispone con la
capacidad de atender la solicitud, sobre la base de la disponibilidad de recursos
financieros y competencia técnica del personal, si éstos son cumplidos en los

plazos, estas actividades se registran.
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Esta revision tiene el proposito de determinar la capacidad para el
cumplimiento de requisitos y resolver las diferencias existentes. Si no se tuviese la
capacidad de cumplir los requisitos establecidos, se hace conocer al cliente y se

propone alternativas viables para lograr su cumplimiento.
4.6.2.3 Comunicacion con el Cliente (7.2.3)

La comunicacion con el cliente interno y externo, es parte del proceso y se
manifiesta a través de: comunicacion escrita, comunicacion verbal y/o solicitudes,
para ello se cuenta con diferentes medios como: sitio web de la Industria, el correo
electronico, visitas personales a la Industria. Ademas se cuenta con un proceso
para evaluar y controlar el tratamiento de los reclamos emitidos por el cliente.

“Registro Control de Reclamos y Sugerencias”. (Anexo XVIII)

De igual manera el procedimiento Reclamos y Sugerencias permiten,
documentar las diferentes observaciones del cliente respecto al producto con el fin

de determinar las acciones que amerite.

4.6.3 DISENO Y DESARROLLO (7.3)
No aplica. Véase exclusiones.

4.6.4 COMPRAS (7.4)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., se asegura de la adecuaciéon de los requisitos de
compra, evaluando y seleccionando proveedores en funcién de la capacidad para

suministrar productos de acuerdo a los requisitos de la Industria.
4.6.4.1 Proceso de Compras (7.4.1)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., se asegura, que los productos o servicios
adquiridos, cumplen con las condiciones de calidad necesarias que permitan

efectuar con efectividad los requisitos de compra.

Con el fin de garantizar y que cumplan con los requisitos especificados.

Incluyendo la adquisicion de productos por importacion, adquisicion de productos
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en el mercado nacional y tercerizacion de productos y servicios, y aquellos que
intervienen en la produccién y que afectan. Incluye también la seleccion y
evaluacion de los proveedores clasificandolos segun el tipo en el padron de

proveedores.

Para tal cometido se cumplen los lineamientos establecidos en “Gestion de
Compras” (Anexo XIX), y los del Sistema de Gestion de Calidad — Norma I1SO
9001:2008, cuyas especificaciones se detallan en las 6rdenes de compra o

termino de referencia segun lo que corresponda.

La Industria continuard con sus proveedores previa seleccién controlada,
considerando: la confiabilidad, el que cuenten con los recursos apropiados, el que
entreguen los productos a tiempo y a buen precio. Para la adquisicion de los
items, se aplica la normativa legal vigente y tiene la oportunidad de mejora con las

areas de trabajo.
4.6.4.2 Informacion de las Compras (7.4.2)

La elaboracion de la orden de compra u orden de trabajo es realizada por el
Jefe de Produccién, segun especificaciones, detalladas de acuerdo a la cotizacion;
para la contratacién de servicios los requisitos y especificaciones del servicio son
detallados en los términos de referencia, excepto en el caso de uso de fondo de
Caja Chica que se establecen segun el plan de produccion, el plan de

mantenimiento, la cantidad en existencias o a requerimiento del personal.
4.6.4.3 Verificacién de los Productos Comprados (7.4.3)

La coordinacion con el responsable de compras y el miembro de la unidad
solicitante se realiza en la revision de los materiales e insumos adquiridos segun
las 6rdenes de compra, garantizando el cumplimiento de los requisitos

especificados.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., realiza la verificacion de los productos comprados
de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Gestion de compras, el

encargado de almacén verifica la cantidad; sean éstos envases, repuestos,
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maquinas y/o equipos. El encargado de mantenimiento verifica si cumple con los
requisitos y registra la conformidad, de no cumplir con las especificaciones
requeridas, realizara un informe de devolucion al proveedor previa autorizacion del

Gerente General.

En cuanto a la contratacion de servicios, dependiendo del mismo, se asigna
segun la Jefatura Responsable para que realice la verificacion respectiva, para el
seguimiento del avance de los servicios contratados ¢ hasta su conclusién,

verificando que los términos de referencia se cumplen a cabalidad.

En el caso de la materia prima el encargado de control de calidad debera
verificar el cumplimiento de las especificaciones técnicas y la calidad del producto

segun el procedimiento Control de Calidad. (Anexo XX)
4.6.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL PRODUCTO (7.5)

La Industria lleva a cabo la produccién bajo condiciones controladas,
validando todo proceso de produccion, identificando el producto por medios
adecuados, ademas de proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del
cliente suministrado, preservando el producto durante el proceso interno y la

entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
4.6.5.1 Control de la Produccion y de la Prestacion del Producto (7.5.1)

El control de la produccion abarca todas las actividades propias de la
elaboracion del producto, siendo el Jefe de Produccion el Responsable de dar
cumplimiento a lo planificado, siguiendo los procedimientos triturado, quemado y
envasado, de acuerdo a la programacion. Apoyando a este procedimiento se
cuenta con las fichas de procesos que identifican responsables e indicadores para

el control.

El control del producto abarca las actividades propias y de apoyo que se
realizan en todo el proceso del servicio prestado, donde se describe las
caracteristicas del producto e incluye el seguimiento y medicién a través de

indicadores de cada proceso, mediante:
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1. Eventos
e Seleccion de mercado
e Gestion de ferias y misiones comerciales
¢ Informacion comercial
e Difusién y Promocion del producto
2. Capacitacion, Informacién y Soporte Estadistico
e Elaboracion de publicaciones
e Asesoramiento en temas de desarrollo de negocios

¢ Informacion Comercial y estadistico
4.6.5.2 Validacion de Proceso de Produccién y Prestacion de producto (7.5.2)

Para todos los procesos del producto, la validacion ésta realizada mediante la
documentacion generada en cada proceso, que se encuentra bien resguardado e
identificada para el momento que pueda ser requerido y en cualquier momento se

puede validar.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., preserva la documentacion (files) y cada Jefatura
y/o unidad con un proceso de control, deberé registrar en hoja de ruta en un files

por temas y correlativo.
4.6.5.3 Identificacion y Trazabilidad (7.5.3)

PALACIOS & HIJOS S.R.L. identifica el producto, desde la recepcion de la
solicitud hasta el cierre de la misma, tiene una secuencia de proceso que se

puede mostrar una trazabilidad.

Para garantizar la trazabilidad de la documentacion generada en la ejecucion
del proceso, se aplica una codificacion, que sistematiza el manejo de la

documentacion, asi como la identificacion de los procedimientos y formatos.

Toda la documentacidén que respalde la ejecucion de los procesos como ser:
hoja de ruta, notas, informes, formularios de registro, hojas de seguimiento,
correspondencia interna y externa, y otros instrumentos son de apoyo a la

trazabilidad.
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4.6.5.4 Propiedad del Cliente (7.5.4)

El proceso de revision y supervision de PALACIOS & HIJOS S.R.L. cuidan los
bienes del cliente mientras estén bajo su control o estén siendo utilizados por
ellos. Esto a traves de la identificacion, verificacion, proteccion y salvaguardando
de éstos bienes, y en caso de producirse un dafio o perdida registra estas
situaciones en el formato dispuesto para éste efecto y dando aviso por escrito al

cliente.

En proceso de revisibn se debe cuidar los Proyectos ingresados. En el
proceso de supervision se deben resguardar las claves de la Industria, por los

encargados de area. (Anexo XXI)
4.6.5.5 Preservacion del Producto (7.5.5)

PALACIOS & HIJOS S.R.L. preserva el producto mientras se encuentra bajo
su custodia, sean éstos en el traslado al lugar convenido con cliente 6 en la planta
de la Industria, a travées de una adecuada identificacion, manipulacion,
almacenamiento, proteccion y embalaje, usando para esto los procesos del SGC.
(Anexo XXI)

Define también instrucciones de manejos especiales, de empaque y marcado
con materiales que no dafien el producto, requisitos de almacenamiento y

condiciones de entrega.

4.6.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (7.6)
No aplica. Véase exclusiones.

4.7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA (8)

4.7.1 GENERALIDADES (8.1)

La revision por la Alta Direccion, las reuniones del comité de calidad, son las
actividades que buscan la mejora continua de sus procesos, planifican la

implementacion de acciones para la medicion, analisis y seguimientos que
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aseguren la conformidad del producto, mediante los requisitos establecidos por los
clientes, y la mejora continua del SGC conforme a la norma ISO 9001:2008.

Utilizando métodos y herramientas que incluyan las técnicas estadisticas.

Mediante los procesos de seguimiento analisis y mejora, se obtienen datos
gue se constituyen base para la deteccidon de acciones inmediatas, correctivas 0

de mejora.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., establece procesos y métodos asociados que le
permiten medir el desempeiio del SGC.

a) Demostrar la conformidad del producto generado, a través de la
implantacion de controles descritos en los procedimientos inherentes
a sus procesos de realizacion. (Anexo XX, puntos; 4.4.4, 4.7.2.1)

b) Asegurar la conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO
9001:2008, a través de la aplicacion del proceso de Auditorias
Internas, seguimientos y medicion de procesos. (Ver puntos; 4.7.2.2,
4.7.2.3,4.7.2.4)

c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC, a través de la aplicacion
de métodos y técnicas estadisticas apropiadas para el procesamiento
de los datos, deteccion de acciones de mejora y la revisién por la
direccion. (Ver puntos; 4.4.6, 4.7.4)

4.7.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION (8.2)

Debe considerarse la percepcién del cliente como: encuestas de satisfaccidon
sobre la calidad del producto entregado, las opiniones de los usuarios, las
felicitaciones, el analisis de la perdida de negocios y los informes del personal de

comercializacion.
4.7.2.1 Satisfaccién del Cliente (8.2.1)

El Departamento de Comercializacion, busca conocer la opinion del cliente

respecto al cumplimiento de requisitos de cada servicio y la atencion brindada.
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Mediante el andlisis de resultados y tratamientos de la informacion relativa a la

percepcion del cliente.

Para esto, se ha establecido que la medicion de la satisfaccion de los clientes
tanto internos como externos, se realiza a través de encuestas. La metodologia y
responsabilidades para llevar a cabo ésta actividad, se describen en el

procedimiento de la satisfaccion del cliente. (Anexo XXI)

Ademas mediante el procedimiento Control de la Calidad, se establecen las
pruebas necesarias para asegurar que el producto logra satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, y mediante el procedimiento reclamos vy

sugerencias se recaba informacion que retroalimenta el sistema.
4.7.2.2 Auditoria Interna (8.2.2)

PALACIOS & HIJOS S.R.L. a través de la conformacion de su equipo de
Auditores Internos denominadas de primera parte, realiza un ciclo completo de
auditorias de la Industria para la revision por la direccién, cumpliendo programas
anuales de auditoria, para asegurar la conformidad con las disposiciones
planificadas y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. De modo que se pueda
tomar las acciones necesarias para mejorar la eficacia de ésta, estableciendo
ademas el cronograma de auditorias al que debe someterse para evaluar su
desemperio, con otros fines internos y pueden ser la base para la auto declaracion

de conformidad de la Industria. (Anexo XXII)

La ejecucién de la Auditoria es el procedimiento en el que se define los
criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia y su metodologia, asi como la

seleccion de los auditores internos que llevaran a cabo el proceso.

La auditoria depende de ciertos principios. Que la hacen una herramienta
eficiente y fiable proporcionando informacion sobre la cual la Industria actia para
su desempefio. Requisito previo para las conclusiones y asegurarse, que todos los

auditores trabajen de forma independiente.
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Los siguientes principios, se asocian a los auditores:

e Conducta ética, porque la confianza, la integridad, la confidencialidad y la
discrecion son esenciales en la auditoria.

e Presentacion imparcial, informar con sinceridad y exactitud de manera
que la auditoria reflejen los hallazgos y conclusiones.

e Competenciay cuidado profesional, el tener la necesaria competencia y

cuidado es un requisito importante para el desempefio de la tarea.
Los siguientes principios estan relacionados con el proceso de auditoria:

e Independencia, base para la imparcialidad y la objetividad de las
conclusiones de la auditoria. Los auditores seran objetivos a lo largo del
proceso para asegurar los hallazgos y conclusiones de auditoria basados
en la evidencia.

e Evidencia, base racional para alcanzar conclusiones de auditoria fidedigna.

Donde la evidencia es verificable y basada en muestra de informacion.
4.7.2.3 Seguimiento y Mediciéon de los Procesos (8.2.3)

PALACIOS & HIJOS S.R.L. efectua el seguimiento y medicion a todos los
procesos del sistema de gestion de calidad, con el propésito de verificar si los

procesos planeados han resultado eficaces.

Los procesos de supervision y revision, realizan el seguimiento y medicion de
los procesos a través de lo indicado en cada uno de los procedimientos de gestion
establecidos en SGC, ademas del control de indicadores de gestion para algunos

procesos claves del SGC. (Anexo VIII)

Los procesos del sistema de gestion de calidad son seguidos por indicadores
para cada proceso segun la ficha de proceso, donde cada responsable registra los
resultados de sus indicadores, y que ésta a su vez es revisada por el Gerente
General, segun la evolucion de éstos y el cumplimiento de los estandares, se

determina si se necesita ejecutar acciones correctivas o no.
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4.7.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto (8.2.4)

El seguimiento y medicion del producto se realiza en las diferentes etapas de
produccion, con la finalidad de asegurar, que los resultados del SGC sean los
optimos en funcion de la mejora continua, de la educacion a los requisitos de los

productos establecidos por los clientes. (Anexo VIII)
4.7.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME (8.3)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., asegura la gestion de los productos no conformes
mediante un procedimiento definido, documentado e implementado para la gestion
de las no conformidades a través de “Procedimiento de Producto no Conforme” del
sistema de gestion de calidad, en donde establecen las formas de identificacién
del producto no conforme, las autoridades y responsables para su tratamiento.

La liberacion del producto no conforme se realiza, a través de un analisis, por
el Gerente General, Jefe de Produccion, personal de Control de Calidad y el
responsable de la deteccion del producto no conforme, registrando en el formato

de no conformidad.

Existen opciones sobre lo que se podria hacer con los productos no

conformes:

e Reprocesar.
e Desechar.

e Reclasificar.

La Industria ante la aparicion de productos no conformes, trabaja en el analisis

de las causas del origen de estos productos y plantea la accion pertinente.
4.7.4 ANALISIS DE DATOS (8.4)

Los procesos de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., determinan,
recopilan y analizan los datos que demuestran idoneidad y eficacia del SGC,
detectando necesidades de mejora. Para el analisis de datos se utilizan técnicas
establecidas como las herramientas estadisticas, donde se recopilan datos, los
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resultados de éste analisis son estudiadas por la direccion con el propésito de

realizar acciones de mejora para el sistema.
Los resultados o datos analizados provienen de:

e Medicion de la satisfaccion del cliente,
e Desemperio del procesos y conformidad del producto,
e Requisitos de los clientes,

¢ Revisiones realizadas por la Alta Direccion.
4.7.5 MEJORA (8.5)

PALACIOS & HIJOS S.R.L., asume el compromiso con la mejora continua, a
través de la evaluacion de los objetivos de calidad, implantando los principios del
Sistema de Gestion de Calidad, velando los intereses de sus clientes y la imagen

de la Industria.
4.7.5.1 Mejora Continua (8.5.1)

El Representante de la Alta Direccion, solicita y recopila de las jefaturas a
cargo de los distintos procesos, el procesamiento de datos y los resultados de las
actividades programadas y eleva el informe de avance a la Direccion; estos
documentos ingresan a revisibn por la Direccion. Para poder encontrar

oportunidades de mejora para el sistema de gestion de calidad implementando.
4.7.5.2 Acciones Correctivas (8.5.2)

Con el fin de eliminar las causas a las no conformidades detectadas y que
no vuelvan a presentarse, PALACIOS & HIJOS S.R.L. establece un mecanismo
para identificar una no conformidad, realizando el analisis del origen o su causa

raiz. El procedimiento permite:

¢ Revisar las No conformidades incluyendo los reclamos,
e Determinar las causas de las No conformidades,
e Evaluar las acciones para asegurarse que no ocurra nuevamente la No

conformidad,
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e Implantar las acciones necesarias,
e Registrar los resultados de las acciones tomadas,
e Revisar las acciones correctivas tomadas,

e Dar seguimiento a las acciones correctivas.

El representante de la Alta Direccibn asume la responsabilidad de la
evaluacion, el control y el registro de las acciones correctivas y preventivas, y

asegurarse de compatibilidad con los requisitos del SGC. (Anexo XIV)
4.7.5.3 Accién Preventiva (8.5.3)

La determinacion de acciones preventivas estd establecido para la
eliminacién de potenciales no conformidades del SGC, en los procesos de la
Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., donde se establecen acciones
preventivas del sistema de gestion de calidad (Anexo XXIV), para prevenir la
ocurrencia de no conformidades y establecer la metodologia para el andlisis de
causas de las potenciales no conformidades y la necesidad de tomar acciones
para su prevencion asi como también las actividades de seguimiento de éstos y la
evaluacion de las acciones tomadas. De acurdo al procedimiento Acciones

Correctivas y Preventivas, que permite:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
e Evaluar las acciones para evitar dichas no conformidades,
e Implementar las acciones adecuadas y ejecutarlas,

e Reqistrar los resultados de dichas acciones,

e Revisar las acciones preventivas ejecutadas.
4.8 DISENO DOCUMENTAL

En éste acapite veremos el Disefio Documental para la implementacion en la
estructura del Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
para que la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. pueda realizar la

implementacion posteriormente.
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El sistema de gestion de calidad y su aplicacion, establecen requisitos a ser
cumplidos y proporciona informacion sobre las formas de realizar las actividades
en los que se definen las codificaciones y directrices para la elaboracion de los

documentos.
4.8.1 BENEFICIOS DE LA DOCUMENTACION

Dentro la Norma Internacional, significa que el procedimiento se ha
establecido, documentado, implementado y mantenido, incluyendo requisitos para

uno o més procedimientos. La utilizacion de ésta documentacion contribuye a:

e Satisfacer los requisitos del cliente,

e Mejorar el procedimiento de control de calidad,
e Clasificar las informaciones,

e Larepetividad y trazabilidad,

e Proporcionar evidencias objetivas,

e Evaluar la eficiencia y la adecuacién continua del SGC.
4.8.2 INCLUSION DE LA DOCUMENTACION

La politica de la calidad documentada debe ser controlada, a fin de cumplir
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. La documentacion del sistema de

gestion de calidad incluye:

e Documentacion de una politica de calidad y objetivos de la calidad,

e Manual de calidad,

e Procedimientos documentados de la Norma ISO 9001:2008. (CD)
Control de Documentos, (CPNC) Control de Productos No
Conforme, (AC) Accion Correctiva; (CR) Control de Registros,
(AIE) Auditorias Internas y Externas, (AP) Accion Preventiva.
Minimo seis procedimientos exigidos por la norma,

e Documentos requeridos por PALACIOS & HIJOS S.R.L. para el control
de sus procesos,

e Registros requeridos.
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4.8.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE LA INDUSTRIA

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. luego de haber expuesto con
anterioridad. La estructura del sistema documental se detallara en cuatro niveles

de la documentacion que se muestran en la siguiente figura.

Gréafico 4.3: Estructura Documental de la Industria

Manual de
Procedimientos

a) Los documentos que se encuentran en Manual de calidad, son
los de mayor jerarquia dentro de la Industria como: la Politica de
Calidad, los Objetivos de Calidad y el Manual de Calidad. Estos
documentos proporcionan la informacion precisa sobre el SGC,
por lo cual son de dominio publico para el personal de la
Industria.

Estos documentos son los mas importantes dentro de la
Industria, siendo asi la presentacion la presentacion con los
clientes, con el personal de la Industria, con los proveedores y

personal externo.
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b) En Manual de Procedimientos, se encuentran los Procedimientos
del SGC requeridos por la Norma ISO 9001:2008, cada
procedimiento es una aplicacién, en estos se describen las
ejecuciones de los distintos procesos realizados por la Industria.

c) En instructivos y formatos estan los planes de trabajo, las
aplicaciones en determinados procesos, donde se detallan las
formas de emprender una tarea y se describe la manera
especifica de realizar una actividad, ademas de difundir entre el
personal de las areas de interés.

d) Este ultimo nivel corresponde a los documentos de registros,
anexos y otros documentos complementarios, que genera la
aplicacion del SGC. Debido a que todos los documentos
proporcionan evidencias de las actividades realizadas en la

Industria Yesera.
4.8.4 MANUAL DE CALIDAD

En este documento, se describen los lineamientos a seguir por la Industria
Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., para mantener el Sistema de Gestion de

Calidad, cumpliendo con los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008.

Este documento y los demas documentos del sistema, son susceptibles de
mejora, para ello debe ser evaluado periddicamente por la Direccién de la
Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., cuando asi lo consideren.

4.8.4.1 Objetivos del Manual de Calidad

Se sefalan explicitamente las actividades del cumplimiento con los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad, desarrollada por PALACIOS & HIJOS S.R.L.

4.8.4.2 Contenido del Manual de Calidad
1. INTRODUCCION

2. PRESENTACION DE LA INDUSTRIA
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2.1. Descripcion
3. ALCANCE Y EXCLUCIONES
3.1. Alcance
3.2. Exclusiones
3.2.1. Disefio y Desarrollo
3.2.2. Propiedad del Cliente
3.2.3. Dispositivos de Seguimiento y Medicion
3.3. Referencias
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
6. GESTION DE LOS RECURSOS
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
9. ANEXOS
4.8.5 MANUAL DE FUNCIONES

Este documento contiene la descripcion exacta de las funciones de cada uno
de los cargos en las distintas éareas de la Industria, identificando las

responsabilidades en cuanto al entorno del ambiente de trabajo.

Ademas de las responsabilidades descritas, también estan detallados los
procedimientos y lineamientos administrativos de clasificacion, seleccion,
ejecucion, adiestramiento, entretenimiento, capacitacion, evaluacion y desempefio

laboral.
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4.8.5.1 Objetivos del Manual de Funciones

El responsable de cada area del proceso, evaluara el desempefio laboral, el

cumplimiento de los requisitos y documentar las acciones realizadas.
4.8.5.2 Contenido del Manual de Funciones

. Gerente General,

. Jefe de Produccidn,

. Jefe de Comercializacion,

. Encargado Contabilidad,

. Encargado de Mantenimiento,

. Responsable de Control de Calidad,
. Encargado de Almacén,

. Supervisores de Produccion,

© 00 N O 0o b W DN P

. Operarios Alimentadores,

=
o

. Operadores Quemadores,

[ERN
=

. Operadores Envasadores,

[ERN
N

. Operadores Transporte,
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w

. Operadores Estibadores,

[EY
~

. Técnico Electromecanico,

[ERN
a1

. Técnico Mecanico,

[N
(o)

. Secretaria,

[EnN
\'

. Portero,

18. Coordinador, Sistema Gestion de Calidad
4.8.6 MANUAL DE PROCESO

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008, requiere que los procesos, para
todas las actividades que constituyen el sistema de gestion de calidad, garanticen,

la conformidad con el proposito de asegurar la satisfaccion del cliente.
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El Manual de Procesos describe, las directrices para el calculo de los
indicadores segun las fichas de procesos del sistema gestion de calidad de la
Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

4.8.6.1 Mapa de Procesos

El esquema de interaccion de los procesos clave de la Industria, se muestra
en el Esquema de Procesos (Ver anexo V), en el cual se identifica la entrada y los

requerimientos del cliente.
4.8.6.2 Contenido del Manual de Procesos

1. Planteamiento y Campo de Aplicacion
2. Grado de Responsabilidad
2.1 Gerente General
2.2 Propiedad del Proceso
3. Procesos
3.1 Estrategias
3.1.1 Planificacion
3.1.2 Revision
3.1.3 Ejecucién
3.1.4 Satisfaccion del Cliente
3.2 Proceso Central
3.2.1 Produccion del Yeso
3.2.2 Comercializacion
3.3 Procesos de Apoyo
3.3.1 Mantenimiento
3.3.2 Gestion Personal
3.3.3 Gestion de Compras
3.3.4 Gestion de los Recursos
3.3.5 Gestion de los Documentos
3.4 Seguimiento, Medicion, Analisis y Mejora

3.4.1 Seguimiento y Medicion
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3.4.1.1 Seguimiento y Medicion del Proceso
3.4.1.2 Seguimiento y Medicion del Producto
3.4.2 Analisis y Mejora
3.4.2.1 Analisis de Datos
3.4.2.2 Gestidon de Mejor
4. Ficha de Procesos
5. Anexos

4.8.7 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS

Los procedimientos operativos nos indican, con el nivel de detalle necesario
en cada caso, quién, como, cuando y dénde se desarrolla una determinada
actividad. De manera que éstos documentos permitan ejercer un mayor control de
las actividades de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Los registros, tienen gran importancia, ya que son, en acciones, la Unica
fuente de la que se dispone para asegurar que un determinado trabajo se ha

realizado correctamente.
4.8.8 CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO

La informacion identificada se presenta para la comprensiéon y aclaracion del
requisito correspondiente. De no exisistir alguno de éstos términos descritos abajo

se escribe "No Tiene”.
4.8.8.1 Objetivo

Explicitamente todas las actividades y las consecuencias de su aplicacién
deberan ser registradas y desarrolladas correctamente.

4.8.8.2 Alcance

El alcance del contenido de procedimiento de la Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L. es para la produccion de Yeso de Construccion, donde los campos

de aplicaciéon son identificados para el procedimiento.
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4.8.8.3 Documentos de Referencia

La documentacion de procedimientos, independiente del sistema de gestion

de calidad cuenta con:

a) Comunicacion de la informacién, dependiendo de la naturaleza del
producto y su proceso en la Industria.

b) Evidencia de la conformidad, de que lo planificado se llevo a cabo
realmente.

c) Compartir conocimientos y preservar las experiencias en la Industria.
Los documentos que son usados son los siguientes:

e Reglamento interno de orden y seguridad
¢ Manual de Mantenimiento de Maquinas
e NB -1S0O 9001:2008 del sistema de gestién de calidad

4.8.8.4 Definiciones

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada. El objetivo es posibilitar la comprension y el cumplimiento de
los requisitos, la necesidad de considerar la documentacion en términos de aporte
de valor y la obtencién de resultados del desempefio y eficacia, a todo el personal

incluso a los que se integren a la actividad.

4.8.8.5 Desarrollo

Todas las actividades se describen indicando el nombre y cargo de quien la
realiza de forma secuencial, del como la realiza, tomando en cuenta los valores de
los distintos puntos de control si es preciso y si corresponde tomar acciones

cuando los resultados no son los esperados.

También es muy importante que se establezcan los cuidados y los elementos

de proteccion personal que deban ser usados.
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4.8.8.6 Control de Registros

El sistema de gestion de calidad establece las formas del como se controlan
los requisitos generados por todas las actividades descritas por el punto 4.8.8.5
(Desarrollo). Se registran en la siguiente tabla:

4.8.8.7 Modificaciones

Al Registro de procedimientos acompafia una tabla donde seran registradas
todas las modificaciones si existieran. Tabla como se muestra.

Revision NO°. Indica el nimero de la Revision Modificada

Pagina de Modificacién. Indica las paginas afectadas por Modificacion
Motivo de Modificacion. Describe la naturaleza de la Modificacion
Fecha de Aprobacion. Indica la fecha de aprobacion del documento

Observaciones. Asentar las posibles causas
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4.8.8.8 Lista de Distribucion

Debe indicarse con precision, las areas y/o cargos a las que fueron enviadas

las copias de este documento para su conocimiento.
4.8.8.9 Anexos

Debe indicarse el nombre de los distintos documentos y formularios que se
anexan al procedimiento. Siendo estos formatos de distintos registros realizados y

mencionados en el procedimiento.
4.8.9 INSTRUCTIVOS
4.8.9.1 Objetivo

Sefialar explicitamente la actividad que se normaliza (Estandariza) y la
consecuencia esperada de su aplicacion. Si es el caso se destacan las

excepciones.
4.8.9.2 Actividades y Variables de Control

Descripcion precisa de la actividad a ejecutar, apoyada, si corresponde por
diagramas de flujo; actividades de control que deben realizarse para constatar
consistencia de resultados obtenidos con los esperados con un detalle claro de los
parametros de ejecuciéon o valores de referencia que deben ser observados;
registrar, controlar y/o alcanzar, y si corresponde tomar acciones cuando los

resultados no son los esperados.
4.8.9.3 Formato de Procedimientos y Registros
Todo formato debera conformar el encabezado y pie de pagina.

El encabezado sera utilizado en todas las paginas de procedimiento o

instruccion bajo la siguiente estructura:
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PROCEDIMIENTO Origen:

Revision:

LOGO Fecha de Revision:
CODIGO: Pagina:

El encabezado consta de tres columnas.
La primera columna debera contener el LOGO identificativo de la Industria.
La segunda columna contendré:

PROCEDIMIENTO: Nombre de Procedimiento o Instructivo que sea
establecido, si es de cambiar PROCEDIMIENTO por INSTRUCTIVO.

CODIGO: En todos los casos que apliqgue el codigo asignado a los

documentos del SGC tendra la siguiente estructura:
AB 0 A.B.C.
A.B es utilizado en documentos como: Manuales, Planes de Gestion.
A.B.C es utilizado en casos de Registros e Instructivos.
Donde:
A: es la sigla que hace referencia al tipo de documento.

B: es el numero correlativo asignado al documento, referido en A, ésta

numeraciéon debera ser de dos digitos de forma correlativa.

C: es la sigla o numero correlativo al tipo de documento que se hayan
generado para apoyar la aplicacion y/o implementaciéon de un Manual o
Procedimiento. Esta numeracion serd la letra inicial del tipo de documento

junto con el nimero correlativo.
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La tercera columna debera contener:

ORIGEN: Indicar al version del documento.
REVISION: N° de la revision vigente.

FECHA DE REVISION: Indicar la fecha de revision.
PAGINA: Nimero de pagina del total de paginas.

El pie de pagina se utilizar4 solo en la primera pagina del procedimiento o

instructivo. Y sera de la siguiente estructura.

Realizado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma Firma

La primera columna debera contener:

RELIZADO POR: Nombre y Cargo de quien la elaboré el procedimiento o

instructivo.
FIRMA: La firma de quien elaboré.
La segunda columna deberéa contener:

REVISADO POR: Nombre y Cargo de quien revis6 el procedimiento o

instructivo.
FIRMADO: La firma del revisor.
La tercera columna debera contener:

APROBADO POR: Nombre y Cargo de quien aprobd el procedimiento o

instructivo.
FIRMA: la firma de quien aprobd.
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4.8.9.4 Cronograma de Implantacion
Podemos representar los resultados de dos formas.

e Grado de implantacién por capitulo

e Grado de implantacién total

Los resultados del diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad fue realizado
iniciando en el mes de Septiembre del 20012, llegando a su conclusion de disefio

para el mes de Enero de 2013.

Grafica 4.4: Grado de Implantacién por Capitulo
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de las actividades realizadas

Grafico 4.5: Grado de implantacion total
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V ETAPAS DE IMPLEMENTACION

Implantar un Sistema de Gestion de Calidad es mucho méas que fabricar un
buen producto o dar un servicio esmerado, es una nueva forma de generar
competitividad y que abarca a toda la organizacion. El implantar y obtener la

certificacion ISO 9001 es hoy el camino para asegurar el futuro.

Se plantea un esquema general de la implantacion de Sistema de Gestion de

Calidad, en el siguiente orden:

e Apreciacion y consideracion por parte de la Alta Direccion, que la calidad es
vital para la Industria.

e Decision de la Alta Direccion de implantar un sistema de gestion de calidad.

¢ Definicion de la politica de la calidad y difundir la misma a todos los niveles
de la Industria.

e Presentar y explicar a todos los niveles del plan de implantacion para
hacerlos patrticipes.

e Designar un comité, grupo o persona que supervise la ejecucion.

e Identificar las actividades a realizar.

e Formular un plan que defina tareas, responsables y plazos.

e Capacitar al personal en Sistemas de gestion de Calidad.

e Elaborar documentos como Manual de calidad, planes, procedimientos, etc.

e Implantacién y cumplimiento de los documentos.

e Realizar auditorias internas.

e Ejecutar acciones correctivas.

e Solicitar la certificacion.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., ve por conveniente implantar el proceso de
certificacibn y mantener un sistema de gestibn de calidad, conseguir el
cumplimiento para los requisitos estipulados, y gestionar los procesos para
garantizar la confianza en su producto, para ello se propone un cronograma del

Sistema de Gestion de Calidad para lograr la certificacion.
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La calidad es un concepto muy comentado en el mundo de la globalizacion

como un

a manera de demostrar que las organizaciones son capaces de proveer

productos en el contexto actual, con ese propdésito el presente proyecto considera

las siguientes etapas:

Gréfico 5.1: Etapas para la Certificacion
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Fuente: Elaboracion Propia

5.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

5.1.1 Consideraciones

Es preciso determinar la situacion actual de la Industria, respecto al significado

del Sistema de Gestidon de Calidad y el cumplimiento del los requisitos, requerir de
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la informacion real, minuciosa y detallada de la Industria. De ésta manera realizar
el andlisis exacto de las necesidades en los distintos procesos que se hayan
identificado, y ver si la industria puede beneficiarse con la implementacion.

Para la implantacién, la Industria encontrara obstaculos por sus debilidades en
Su estructura, camino a los cambios y un aumento inicial inevitable en los costos.
Por lo que la Direccion deberd estar convencida del beneficio, motivado por la
conviccion de beneficios rentables a largo plazo y por el desarrollo integral de la

Industria.

En este entendido, las fases principales para la implantacion del sistema de

gestion de calidad, independientemente de la metodologia a emplear, puede ser:

e Diagnéstico (darse cuenta)
e Lanzamiento

e Implantacion (decisién)

e Operacion (actuacion)

e Evaluacion (control)

Actividades

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, que contribuye a la eficacia de la Industria en el logro de sus objetivos.

Con las siguientes tareas:

e Decision de la Direccion de proporcionar recursos adecuados y
suficientes.

¢ Difundir a todo nivel del concepto y beneficios del SGC.

¢ Identificar las actividades especificas y asignar responsabilidades.

e Recopilar toda la informacion basica de la Industria.

¢ Revisar la existencia de regulaciones especificas del sector.

¢ Revision de los documentos y registros de la Industria.

e Analizar el grado de implantacion de los procedimientos de la norma.

e Considerar los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
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El diagnostico de la industria esta detallada en el Capitulo | de este proyecto.
5.2 ETAPA 2: INDUCCION Y ORGANIZACION PARA LA CALIDAD
5.2.1 Descripcion

El sistema de gestion de calidad es una pauta o conviccibn amplia y
fundamental, para guiar y dirigir la Industria, encaminada a la mejora continua, en
largo plazo, de las presentaciones por medio de centrarse en el cliente y que
identifica las necesidades de todas las partes interesadas.

En esta etapa se inicia con la preparacion y capacitacion al recurso humano
de la Industria con el propésito de inducir, concientizar y motivar de la imperiosa
necesidad de incorporar el Sistema de Gestidén de Calidad en todos los procesos
de la Industria, los conceptos basicos y fundamentales de los requisitos y los
principios de calidad, una de las herramientas de mayor impacto en las
organizaciones. Toda ésta induccion va a estar en funcién de un andlisis al cambio

de mentalidad del personal.

La induccion es el proceso donde se proporciona a los empleados informacion
bésica de los antecedentes de la industria, en el proceso, comunicandolos de las
actitudes, normas, valores y patrones de conducta que son esperados por la

industria.

La capacitacion es el proceso donde se ensefia a los empleados nuevos, las

habilidades basicas que necesitan saber para desemperiar su trabajo.
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Gréfico 5.2: Capacitacion del Personal
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Fuente: Elaboracién propia

En este entendido, para la implantacion del sistema de gestion de calidad, la
direccién de la industria designa al “representante de la alta direccion”, alguien
gue va llevar adelante la implantacién del sistema, quien actuard como un agente

de cambio y es recomendable que sea responsable de la ejecucion del programa.

Paralelamente se conformé el comité de calidad, integrada por el personal
responsable de las é&reas y un representante de parte de los obreros
comprometidas con el proceso, los cuales marcan las pautas generales para
poner en marcha, la estructura organizativa para el disefio e implementacion del

sistema de calidad.
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5.2.2 Tareas

Los requisitos del trabajo para determinar la capacitacion que se requiere,
evalla el desempefio de los empleados actuales sobre la base de la eficacia
(realizar lo planificado) y la eficiencia (optimizar los recursos), ademas del control
monitoreado del desempefio para determinar las formas de tareas, € identificar las

necesidades

Analizar la disponibilidad al cambio del personal.

e Organizar seminarios, talleres y formas de capacitacién para el personal
administrativo, personal a cargo de areas y operarios de la Industria.

¢ Entrenamiento, concientizacion y compromiso de la Direccion de la
Industria.

e La Direccion de la Industria designa un representante.

e Creacion del Comité de Calidad.

e Preparacion técnica y difusion de la politica de calidad.

e Revision del disefio documental.

La forma de registro para el analisis de tareas contiene cinco tipos de

informacion:

Lista de tareas.
Frecuencia de ejecucion.
Las normas de cantidad y calidad.

Condiciones para el desempefio.

o M 0 bdhPE

Habilidades 6 conocimientos requeridos.

Se realizo capacitaciones internas en las tres areas importantes como son:
administrativo, produccion y comercializacion. Con referencia a los fundamentos
basicos de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, la aplicacion del
procedimiento de Gestién de Personal y el procedimiento de Registros de Control.
(Ver anexo XXVI)
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5.3 ETAPA 3: IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS
5.3.1 Descripcién
La identificacion del proceso se realiza por diversos meétodos. Ejemplo:

1. Las tareas que realizan las personas, se dosifican, se agrupan y se
asignan los procesos.

2. ldentificar los procesos a partir de los resultados finales. De cada
resultado o producto final, se indaga de donde viene, como ha sido
realizado, quien lo ha hecho.

3. Establecer los procesos principales de cuando a la mision de la unidad.

PALACIOS & HIJOS S.R.L., realiza las acciones necesarias para alcanzar los
requisitos planificados y de mejora continua de estos procesos. Los procesos
existentes dentro de la Industria en base al cumplimiento del requisito (4.1 de la
norma ISO 9001:2008). Y en base a un analisis de los procesos se podra

establecer los objetivos y plan de calidad.
Tareas

Identificados los procesos y siguiendo la secuencia e interrelacion de los
procesos se determinan los criterios de capacidad e indicadores, para garantizar

gue la operacion y control sean eficaces. Como sigue:

e Identificar la interrelacion de los procesos segun el mapa de procesos,
clasificados como; estratégicos, claves y de apoyo.
e Analizar los procesos para el establecimiento de objetivos y planes de

calidad, no conformidad, acciones preventivas y correctivas.

Los diversos datos recopilados de los registros del proceso son analizados
para demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de calidad,
evaluadas los desempefios y ver donde pueden realizarse aspectos de mejora, de

manera que se satisfaran los requisitos establecidos.
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5.4 ETAPA 4: DOCUMENTACION DEL SISTEMA
5.4.1 GENERALIDADES
5.4.1.1 Caracteristicas de la documentacion

El Manual de calidad es el documento “Maestro” de un sistema de gestion
de calidad, apoyado por el resto de los documentos que reflejen totalmente la

estructura del sistema.

Como fuera la estructura documental de la Industria, esta documentacion

puede estar en soporte de papel, en soporte magnético, electrénico u optico.

5.4.1.2 Objetivos de la documentacion

e Comunicacion de la informacién: Como herramienta para la
comunicacion y la transmision de la informacion.

e Evidencia de la conformacion: Aporte de evidencia de que lo planificado
se ha desarrollado realmente.

e Compartir conocimiento: Con el fin de difundir y preservar las

experiencias del la Industria.
5.4.1.3 Metodologia para la elaboracion

La Industria realizara un ordenamiento del conjunto de documentos y

adecuarlos en cuanto a su presentacion o redaccion.
El sistema documentado debe definir:

¢ Que hacer.

e Quien lo debe hacer.

e Cuando se debe hacer.
e Como se debe hacer.

e Donde se debe hacer.
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El disponer de un sistema documentado beneficiara a la Industria Yesera en:

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad.

e Proveer el adiestramiento y capacitacion adecuada.

e Garantizar la repetitividad y la trazabilidad.

e Proporcionar evidencias objetivas.

e Evaluar la eficiencia y adecuacion continua del sistema de gestion.
Ventajas de tener una politica de calidad documentada.

¢ Permite reflexionar mas sobre ella que una que no esta.

e Poder transmitir a quien convoca, con autoridad y de manera uniforme,

reduciendo el riesgo a equivocarse.

e Permite comprobar si hay coincidencias entre la practica y la politica.

Ventajas de tener objetivos de calidad.

¢ Ayudan a unificar el modo de pensar de los departamentos interesados.

e Estimulan a la accion.

e Hacen posible trabajar sobre una base planificada en lugar de hacerlo a
golpe de crisis.

e Permite comparar el rendimiento real con los objetivos.
5.4.2 TAREAS
5.4.2.1 Presentacién e identificacion de los documentos

Todo documento deberd ser identificado, numerado y paginado. Se
recomienda la  presentacion para cada documento, mencionando

sistematicamente.

e Eltitulo
e Eltipo de documento

e La codificacion

113



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

e El paginado

e El ndmero de revision o edicion
e La persona 0 area que emite

e La persona 0 area que la revisa

e Lapersona 6 area que aprueba y libera para su distribucion

Es importante que los documentos presenten las firmas, que le dan

legitimidad, de los que revisaron y aprobaron los documentos.

Los documentos que se disefiaran para el sistema de gestion de calidad y
de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., son los siguientes:

¢ Documentos de politicas de calidad y objetivos de la calidad.

e Manual de calidad.

e Procedimientos documentados requeridos en la norma Internacional.
e Documentos de planificacion, operacién y control de sus procesos.

e Registros requeridos por la norma internacional.

Para que el sistema funcione en forma eficaz se realizardn capacitaciones,
formacion de equipos de trabajo, levantamiento participativo, comunicacion
permanente, charlas motivadoras a los funcionarios de la Industria, sobre la
utilidad de un sistema documental, y que no piensen cuando se hable de la ISO

gue es mas trabajo, papeles y burocracia.

Al implementar un sistema de gestion lo mas probable que se encuentre en la
industria, es la resistencia al cambio ya que los funcionarios tienen incertidumbre

de lo que va a suceder, renuncia a abordar el estado logrado y desconfianza.
5.4.2.2 Actualizacion de los documentos

Es fundamental la actualizacion de la documentacion, para que el sistema
de gestion de calidad refleje la realidad de los cambios efectuados de manera

eficiente.
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La documentacién queda desactualizada cuando existe acumulacion de
documentos obsoletos, notas aclaratorias, recordatorios, cambios para situaciones

particulares.

La actualizacion incluye una revision periddica de toda la documentacion a
raiz de las auditorias internas que incluyen la verificacion de lo que realmente

sucede en relacion con lo establecido en la documentacion
5.5 ETAPA 5: EVALUACION DEL SISTEMA
5.5.1 Descripcion

Verificar y evaluar la eficiencia de la implantacion del sistema de gestion de
calidad en la Industria, con el proposito de encontrar incumplimientos 6 no
adecuacion en alguno de los requisitos de la norma, y tomar las acciones

pertinentes de mejora, adecuaciones, acciones correctivas y preventivas.

Gréafico 5.3: Evaluacion del Sistema

EVALUACION DEL SISTEMA
l Revisién por la Direccion \I—
Acciones Mejora
l Auditoria Interna \l_ Acciones Correctivas
Acciones Preventivas
ﬂ Auditoria Externa ]]7
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La evaluacion la realiza la Direccion de la Industria en cooperacion del Comité
de Calidad, ademas de supervisar el cumplimiento de los objetivos y planes de
calidad con el propésito de que se alcance la satisfaccion del cliente, enmarcados

en el estricto apego a los requisitos de la norma.

En base a la documentacién de las auditorias internas y externas, se tomaran
las acciones mas recomendadas para garantizar el rendimiento real de los

objetivos, utilizando las acciones de mejora, correccion y preventiva. (Ver anexos

XXIl'y XXIV)
5.5.2 Tareas
En esta etapa se tomara en cuenta lo siguiente:

e Realizar auditorias internas.
e Planificar auditorias externas.
e Analizar los resultados auditados.

e Ejecutar las acciones de mejora, correctivas y preventivas.
5.6 ETAPA 6: CERTIFICACION Y MANTENIMIENTO
5.6.1 Descripcién

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debe ser actualizada
para reflejar los continuos cambios de los procesos de la Industria: cambios en
responsabilidades, en operaciones de trabajo o en los registros empleados, que

puede ser de utilidad:

e La identificacion de los procesos necesarios para la eficaz implementacion
del sistema.

e El entendimiento de las interacciones entre estos procesos.

e La documentacidon de los procesos en la extensiOn necesaria para

asegurarse de su operacion y control eficaz.

Siendo este analisis la fuerza impulsora para definir la cantidad de documentos

necesarios para el sistema de gestion de calidad.
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El Sistemas de Gestion de Calidad, es una herramienta que aporta

informacion para el analisis y la posterior toma de decisiones dentro de la

Industria.
Grafico 5.4: Certificacion
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5.6.2 Tareas

Mas alla del cumplimiento de los requisitos de la norma en materia de
formacion. La capacitacion interna para manejar el sistema por la propia industria

se convierte en un factor fundamental.

Para tal efecto se conforma tres grupos de Auditores Internos, quienes
velaran el cumplimiento con los requisitos exigidos por la norma. Estos auditores
son imparciales con todas las secciones 0 areas del proceso de produccion,
conformados por el Personal Administrativo, Técnico y Operativo de la

Industria. Los cuales son directamente responsables del Analisis, Revision y
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aprobacion de procedimientos, de requisitos y de la documentacion necesaria para

las auditorias externas.

La realizacion de auditorias es muy importante, es un requisito fundamental

dentro del Sistema de Gestién de Calidad, ademas:

e Seleccidn del ente certificador.

e Pre auditoria externa.

e Establecimiento de hallazgo (observaciones, no conformidad).
e Realizacidén de acciones correctivas y preventivas.

¢ Realizaciéon de auditoria externa.

e Certificacion de la organizacion con entrega de certificados.

La presencia del consultor en las auditorias de certificacion y mantenimiento
de los certificados facilita la redaccion del plan de acciones correctivos y agiliza el

propio desarrollo de la auditoria.

Una vez realizada la auditoria externa y haber cumplido con los requisitos
exigidos por la norma, ademas de haber subsanado las observaciones respectivas
a la auditoria, se inicia con la gestion de la otorgacion del CERTIFICADO DE
Sistema de Gestion de Calidad.

5.6.3 Costos de Implementacién y Certificacion

Se establece la inversion econémica social del proyecto, detallando los costos
de implementacion, los costos de capacitacion y los costos de certificacion,

basado en la Norma

Para implementar un Sistema de Gestion de Calidad la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS S.R.L., debe tener claro los costos de esta, que a
continuacion se desglosan los costos asociados a la implementacion, capacitacion
y certificacion de un Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008.

118



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Costos de Implementacion

Profesionales para N° de Valor Total
item Implementgcic')n Hrs. unitario $us
Ne Tipo Hrs. $us
Apoyo profesional en
Disefio, SGC. 3 | Profesionales 450 3 1350
Apoyo profesional en Jefe proyecto
implementacion 1 | Consultor 150 12 1800
Auditoria, implantacion
de certificaciéon 1 1 | Auditor 32 5 160
Auditoria, implantacion
de certificacion 2 1 | Auditor 24 5 120
Total 656 3430
Fuente: Consultor Ing. Terceros
Costos de capacitacion
item N°de | Valor unitario de N° de personas a Total
Hrs. Hrs. $us capacitarse $us
Capacitacion en Norma | 125 38.80 15 4850
ISO 9001:2008
Capacitacion en Auditoria | 94 38.80 15 3647
Interna bajo la Norma
Induccion a la Norma ISO | 21 38.80 15 815
9001:2008
Total 240 9312
Fuente: Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad IBNORCA
Costos de certificacién
) Profesionales para la N° Valor Total
Item implantacion Hrs. unitario Hrs. $us
N° Tipo $us
Auditoria de
pre-certificacion 1 | Auditor titular 24 35 840
Auditoria de certificacion 2 | Auditor titular
Auditor equipo 36 35 1260
1° Auditoria de
mantenimiento 1 | Auditor titular 15 30 450
2° Auditoria de
mantenimiento 1 | Auditor titular 15 30 450
Total 90 3000

Fuente: Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad IBNORCA
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Costos totales

item Total $us
Implementacion 3430
Capacitacion 9312
Certificacion 3000
Total 15742

Para obtener los montos mencionados anteriormente se da a conocer a la
alta Direccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., presentando

este proyecto, de manera que ésta disponga el

implementacion, certificacion y mantencion de este sistema.

presupuesto para

la
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VI  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 CONCLUCIONES

Realizado el diagnostico de la Industria mediante el enfoque de Sistema de
Gestion de Calidad y sus requisitos, se concluye que la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS S.R.L, no cuenta con una estructura organizacional, no se
cumple con los requisitos estructurados en la norma ISO 9001:2008, sus
procedimientos no estan documentados, no existen instructivos y registros, siendo

una necesidad la implantacion de la norma.

Todos los procesos, son una herramienta Gtil para la estructura organizacional
de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., de éstos procesos se
identifican, se clasifican y se gestionan de la forma mas apropiada, los procesos
significativos en el Sistema de Gestion de Calidad, canalizando el desarrollo del
disefio mediante: la revision de la Direccion, el seguimiento, el Control de
Documentos y Auditorias (Procesos de Gestion), la Revision de Proyectos, la
Supervision (Procesos Claves), en conjunto representan el que hacer de los

programas evaluados.

El presente Proyecto ofrece y pone a disposicion de la Industria, un Manual de
Calidad, que describe el Sistema de Gestion de Calidad y destaca la Estructura
Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, el Alcance y la Estructura
Organizacional que la Direccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.
ha establecido, para cumplir con los requisitos de su gestion.

También se disefid una variedad de procedimientos incluyendo sus principales
actividades, debidamente documentados, diez y siete (17) procedimientos y el
mapa de procesos para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.
Tanto el Manual de Calidad como los procedimientos, permiten a quienes lo
analicen, conocer el funcionamiento de la Industria y del Sistema de Gestion de
Calidad.
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La implementacion como la certificacion y mantenimiento son pasos que la
Industria decidi6 realizar para mejorar su gestion. Estas actividades exigen una
serie de recursos asociados a tiempo, recursos econémicos, personas,

infraestructura y otros.

Se establecié una politica de calidad y objetivos conforme a los recursos de la
Industria, para que el disefio del Sistema de Gestion de Calidad sea de manera
sistematica y relacionando en el enfoque basado en procesos, ademas de una
base documental que permite proveer la informacidon necesaria para evaluar la

eficacia y la adecuacion continua.

Es muy importante que la Industria proporcione toda la facilidad al Comité de
Calidad, para el desarrollo del sistema, proporcionando recursos requeridos para

la implementacion y certificacion.

Porque un principio del Sistema de Gestion de Calidad es una pauta o
conviccion amplia y fundamental, para dirigir y guiar a la Industria encaminada a la
mejora continua, orientada al cliente a su vez identifica las necesidades de las

partes interesadas.

Donde la planificacion de la realizaciéon del producto es la seccion donde se
esconde la clave de la aplicacion util de la ISO 9001, como el nimero 7.1 que
define los requisitos para planificar como se llevara a cabo la producciéon del

producto, y qué controles son necesarios para producir el producto sin errores.
6.2 RECOMENDACIONES

La Direccién de la Industria debe asumir el compromiso con la satisfaccion del
cliente y para ello realizar la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad, de
manera que impulsen el cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma,
la aplicacion del Manual de Calidad en la Industria, evaluar al Sistema de Gestion
de Calidad, apoyar con la designacion de recursos necesarios que faciliten la
readecuacion de los procesos afectados.
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Realizar el adiestramiento, la capacitacion y concientizar al personal de
manera que se sientan convencidos de la necesidad de implantar el Sistema y sus
Requisitos en la Industria, factor muy importante para la implementacion de

mejoras y cambios que a futuro mostrara sus beneficios.

Para encaminar de forma apropiada todos los temas referidos con la
implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, la Industria requiere un trabajo en
todas las areas de la empresa como; Organizacion y Métodos, Logistica, Disefio
de Sistema de Informacién y Gestion Humana. Areas de vital importancia en el
desarrollo organizacional al hablar de calidad en la gestién. Para ello debera
desarrollar e incentivar la formacién complementaria del personal encargado de la

implantacion y mantenimiento de la calidad.

El personal a cargo del Sistema de Gestion de Calidad en cada una de las
etapas, deben tener amplio conocimiento y funcionarios de la Industria segun el

cargo y el area de trabajo. Esto facilitara el cumplimiento del Disefio de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad aborda esta problemética desarrollando el
procedimiento de Supervisibn de procesos, mejorando el tratamiento de las
observaciones. De esta forma es posible evitar problemas técnicos de gran
importancia, mejorando la eficiencia y el oportunismo de cada uno de los

procesos.

Los procedimientos de la documentacion de la Industria ayudara al Sistema de
Documentacion, para que esto sea efectivo es preciso que los funcionarios de la
industria, conozcan de cuan importante es realizar registros reales y no consideren
como una simple burocracia. Para ello no esta demas realizar charlas motivadoras

sobre la utilidad de un sistema documental.

El contar con el Sistema de Gestion de Calidad podra mejorar el prestigio de la
Industria. Para obtener prestigio es necesario que exista el conocimiento de los
cambios en gestion, que se ha desarrollado, por lo que es aconsejable un plan de
publicidad de la certificacion con todos los agentes involucrados, tener
comunicacién fluida entre departamentos sobre todo con los clientes y

123



Disefio, Sistema de Gestion de Calidad para la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

proveedores, que también forman parte de la elaboracion del producto final, de

este modo la comunicacion interna funcionard de forma muy efectiva para
conseguir la satisfaccion interna y externa.
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA INDUSTRIA YESERA

PALACIOS & HIJOS S.R.L.

En la actualidad existen pocos productores de Yeso de Construccion. A nivel
Industrial en todo el Pais, si hay muchos productores del yeso a nivel artesanal,
quienes la producen sin el menor conocimiento y mucho menos aplican algun tipo
de norma, atentando los recursos humanos y contaminando el medio ambiente,

esto se convierte una competencia desleal para todo emprendedor.

Viendo estos aspectos la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., hace el
esfuerzo necesario para producir de forma Industrial el Yeso de Construccion,
para ello si bien tienen el conocimiento de calidad carecen de métodos para la

implementacion y aplicacion de los requisitos en sus procesos.

Al momento la Industria no cuenta con ningun tipo de documentacion referidos
a las normas, sus procesos no tiene el control de registro documentados, el
personal de la Industria solo conoce de dichos la existencia de normas Nacionales
e Internacionales, a groso modo controlan la calidad de su producto y tratan de

cumplir con las exigencias de sus clientes.

En términos simples se dice que un producto es de Calidad, cuando cumple las
Expectativas del Cliente, pero en la préactica, la Calidad, es algo mas; es lo que
sitla a toda empresa por encima o por debajo de los competidores, y lo que hace

gue, a mediano o largo plazo, la empresa progrese o se quede obsoleta.

La calidad se presenta hoy como sinénimo de buena Gestibn Empresarial, lo
gue se traduce en productos competitivos. La calidad se ha convertido en el
mundo globalizado de hoy, en una necesidad insoslayable para permanecer en el
mercado. Por ello los sistemas de gestién de la calidad basada en la norma ISO
9001, refleja el consenso internacional en este tema, cobrando una gran

popularidad.
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Para mantenerse en el mercado tradicional, la Industria Yesera hace el
esfuerzo de que se realice un estudio de Disefilo de Sistema de Gestion de
Calidad, ofreciendo todas las facilidades para el efecto y luego tratar de introducir

su producto en el mercado nacional e internacional.

Se hizo el planteamiento al directorio de la industria la de realizar el estudio de
un sistema de gestion de calidad, con el propdsito de que tengan un producto de
calidad asegurada, optimizar sus recursos humanos y recursos financieros, velar
por un interés comun como es el medio ambiente y para esto documentar todos

los procesos que se realizan en la Industria.

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en
ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion, sino toda la
informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de

decisiones.

Para la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, la documentacion
es una etapa muy importante, entre ellos la elaboracion de documentos
fundamentales como el Manual de Calidad y los procedimientos, estos
documentos no se trata solo de confeccionarlos, sino de garantizar que el sistema
documental funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la

administracion de los procesos.

Dentro del concepto global de Calidad, se encuentra el de sistemas de Calidad,
gue se define como el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto satisfara

las expectativas de los clientes.

Debido a que el proceso actual de globalizacion econdémica, contar con un
Sistema de Calidad, es un factor importante para la supervivencia y competitividad
de cualquier tipo de empresa.
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Beneficios de Implantar un Sistema de Calidad

e Involucrar a todo el personal en el andlisis profundo de las actividades
criticas, orientandoles para que las controlen y mejoren.

e« Los trabajadores se sienten orgullosos y motivados de estar con los
primeros Reduccién de duplicidades, reprocesos e improvisaciones en la
ejecucion del trabajo.

e Reduce los costos de los procesos y servicios de no calidad.

« Mejora la administracion del trabajo diario que realiza el personal.

« Desarrolla el espiritu de trabajo en equipo.

e Se transmite sensaciéon de inquietud por la Calidad y la mejora continua.

e Se crea un sentimiento de unidad y cohesion: es toda la empresa la que lo
ha hecho posible.

e Se imprime un caracter innovador y con una vocacion orientada hacia el
cliente. Establece reglas para detectar errores y no repetirlos.

o Establece reglas para verificar periodicamente que todo funciona.

o Establece el sistema de garantia de calidad y gana la confianza de los
clientes.

e Mejora la comprension en el personal de la empresa, de sus
responsabilidades y objetivos.

e Optimiza recursos.

« Reduccion de reclamaciones.

e Mejora cumplimiento de fechas.

o Establece un sistema de gestion basado en la "Mejora continua”.
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Organigrama Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.
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MAPA DE UBICACION DE LA MATERIA PRIMA
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Flujograma de Procesos
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MACROPROCESO INDUSTRIA YESERA PALACIOS & HIJOS
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FLUJO DE INTERACCION DEL PROCESO CLAVE

PLANIFICACION REVISION POR LA COMUNICACION DEF. POLITICAS Y SISTEMA DE GESTION
ESTRATEGICA DIRECCION INTERNA Y EXTERNA OBIJETIVOS DE CALIDAD
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DISTRIBUCION COMERCIAL

ENTRDAS PROCESO SALIDAS
f \ e Selecciéon de Mercado
RERENCION Gestion de Ferias
[ ]
COMERCIAL
e Produccion de (Evento e Informacién Comercial
la Industria comercial, e Facilitacion Empresarial
capacitacion, .
Informacionay e Elaboracion de
Estadistica) Publicidad

e Capacitacion al Personal

OBJETIVO DEL PROCESO

Brindar un producto de calidad para satisfacer las expectativas del cliente, con

orientacién a su diversificacién e incremento del valor agregado, bajo un enfoque

de demanda y vocacion de mejora continua.

RESPONSABLES e Gerente General y Jefe de Comercializacion
PROCESOS e Eventos de promocion comercial
RELACIONADOS e Informacion
e Soporte Estadistico

VARIABLES DE CONTROL REGISTROS O FORMATOS

Plazo de respuesta de la factibilidad de la | Depende del tipo de servicio

Consulta
RECURSOS
FINANCIEROS | Presupuesto designado por la Industria
INDICADORES | Capacitacion | Capacitacion a funcionarios (10 Eventos)

Eventos Demandas difundidas, registradas (10 Eventos)

Eventos realizados y programados (10 Eventos)

Informaciéon | Consultas atendidas y registradas (10 Eventos)
y Estadistica | Estudios elaborados y programados (10 Eventos)

Alertas difundidas y programadas (10 Eventos)
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DISTRIBUCION COMERCIAL

Dentro del proceso de comercializacion existen tres subprocesos:

1.

2.

Despacho: El objetivo es organizar y despachar el pedido por los clientes,
sean estos de planta 6 por entrega, constatando las especificaciones del
cliente.

Atencion al cliente: Proceso ejecutado directamente por el Gerente de la
Industria, mediante la realizacidbn de contratos directos con Empresas o
Instituciones Gubernamentales.

Canales de distribucion: La Industria cuenta con dos canales de
comercializacion. Esta gestion se la realiza mediante distribucion a
Mayoristas y Minorista:

e Mayoristas: Las ventas se la realizan en un 70% de la produccion,
esto es contraproducente en la Industria, debido a que existe fuga de
una importante cantidad de divisas.

e Minoristas: Aproximadamente el 30% de la produccion se la
distribuyen a los clientes, denominados clientes directos.

Canales de Distribucion
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DATOS DE PROCESO PARA DIAGRAMAS DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD
DEL CONTROL DE LOS PROCESOS ESTADISTICOS

Para este analisis nos basamos en el enfoque realizado en procesos donde
el problema es el no poder cumplir con el mercado, generando insatisfaccion en
los consumidores de este producto, con el propdsito de dar solucion al problema
mencionado, es que se reune a todo el personal involucrado con el area de

produccion que intervienen en el proceso.

Es preciso usar técnicas para evaluar las causas, para esto se utilizara las
graficas de control donde se registran la frecuencia para cada una de las causas
en la produccién, identificar la concentracion de las fuentes importantes de error.

Los resultados reflejaran la principal fuente de insatisfaccién de los clientes,
donde se analizaran; falta de informacion, falta de coordinacion entre los procesos,
falta de motivacién, falta de capacitacion, falta de planificacion, falta de
conocimiento, falta de control adecuado en la alimentacion y estandarizacion del

tamafio de materia triturada, los cuales serdn demostrados graficamente.



Anexo VII

DATOS PARA EL DIAGRA DE PARETO

Todos los datos son recolectados para evaluar las causas raiz, surgidas de un
andlisis de causa — efecto donde el efecto identificado es el mercado insatisfecho,
en base a cuatro tipos de grupos de las cuales los principales son: Producto,

Proceso, Personal e Informacion.

1 | Falta de informacion 14 12 12
2 | Falta de coordinacion en proceso 6 5 17
3 | Falta de motivacion al personal 8 7 24
4 | Falta de capacitacion en la coccion 9 8 32
5 | Falta de planificacion 11 10 42
6 | Falta de conocimiento del manejo 27 23 65
7 | Falta de control en la alimentacion 15 13 78
8 | Estandarizar triturado materia prima 25 22 100
115 100

Fuente: Elaboracion en base a entrevista con el personal de area.
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DATOS PARA EL HISTOGRAMA

Se recolect6 datos en relacion a la cantidad de produccion del Yeso, debido a la
insatisfaccion del mercado, identificados éstos datos en el proceso de triturado y
deshidratado el Yeso, la frecuencia se refiere a la cantidad de producto por lote
intermedio producido en el dia, referido al tiempo en el cual se tomd los datos de

esta medida.

Los datos recolectados empiezan en dia lunes terminando en el sub siguiente dia
lunes sin contar el domingo, el producto es envasado a una medida exacta de 30

Kilos como sigue:

420
390
430
415
420
415
415
395
405
410
420
415
13 400

Fuente: Elaboracién propia con autorizacion del Gerente
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DATOS PARA GRAFICO DE CONTROL

Se tomaron datos cada dos dias para realizar el grafico de control, en el proceso
de coccion haciendo la referencia a la constante alimentacion del horno, al control

adecuado de temperatura de coccion, todo lo referente a la frecuencia del

producto.

2 3 1 29.95 | 2498 | 18.05 225 272 378
4 3 1 30.05 | 2491 | 17.97 226 271 375
6 1 1 29.90 | 25.03 | 17.90 226 0 0
8 2 1 30.03 | 24.95 | 18.03 224 270 0
10 3 1 29.97 | 25.00 | 17.98 227 274 377
12 3 1 29.93 | 25.05 | 18.01 227 273 376

Fuente: Elaboracién propia autorizada por el Gerente en base a la produccion diaria
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FICHA DE PROCESOS
Objetivos de la Industria (Estratégicos)

Operativizar las politicas y estrategias para transformar la materia prima en
producto acabado, identificando y presentando asesoramiento legal, técnico y

logistico sobre el producto para el sector publico, privado y mixto.

Objetivo: Quebrantar y desmenuzar la

materia prima para coccion

Responsable: Jefe de Produccion

Alcance: Planificar la produccion,

dispuestos por la administracion.

Documentacién: Procedimientos de:

Maquinas y Control de Calidad.

Entradas:
- Materia Prima
- Almacén de materia prima

-  Proveedores de materia Prima

Salidas:
- Producto desmenuzado
- Control de calidad

- Almacén para coccién

Inspeccion:
e Inspeccion visual del producto

desmenuzado para la coccion

Registro:
e Procedimiento de cocciéon

e Procedimiento de maquina

e Tamafo de materia triturada

uniforme e Procedimiento de control de
calidad
Variables: Indicadores:

e Cumplido plan produccion (CPP)

¢ Incumplido plan produccion (IPP)

Indicador CPP = Cantidad de producto del dia + 100 Resultado
% (CPP) Cantidad de producto proyectado > 950,
Indicador PP - N2 de producto no entregado dia Resultado
% (IPP) Cantidad de producto del dia < 59
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Objetivo: Realizar la coccion del yeso

Responsable: Jefe de Produccion

Alcance: Ingresar la materia

desmenuzada al horno para su

deshidratacion

Documentacion: Procedimientos de:

guemado, control de calidad, de

maquinas y formato de produccion.

Entradas:
- Materia Prima Triturada
- Control de calidad

- Combustible Gas Natural

Salidas:
- Producto deshidratado
- Control de calidad

- Almacén para molienda

e Tiempo de coccion

e Temperatura de coccién

Inspeccion: Registro:

e Verificar la uniformidad de la e Formato plan de produccién
coccién y la alimentacion al e Procedimiento de maquina
horno. e Procedimiento de control de

calidad
Variables: Indicadores:

e Cumplido plan produccion (CPP)

e Incumplido plan produccion (IPP)

e Producto despachado mes
(PDM)
Indicador Cantidad de producto del dia Resultado
CPP = —— L £ 100
% (CPP) Cantidad de producto proyectado > 959,
Indicador N2 de producto no entregado dia Resultado
IPP = - - 100
% (IPP) Cantidad de producto del dia < 59
Indicador PDM = PDM3, + PDM,5+PDM,¢
(PDM) | PDM;, = Producto envasado de 30 Kilos
PDM,: = Producto envasado de 25 Kilos
PDM, ¢ = Producto envasado de 18 Kilos




Objetivo: Realizar la molienda del

producto de coccidn

Anexo VIl

Responsable: Jefe de Produccion

Alcance: Ingresar el producto de
coccion al malino de matrtillos, para la

molienda a mala 200

Documentaciéon: Procedimientos de:
produccion, control de calidad y de

maquinas.

Entradas:
- Materia Prima deshidratada

- Control de calidad

Salidas:
- Producto pulverizado
- Control de calidad

- Almacén para el mercado

Inspeccion:
e Verificar la granulometria

e Realizar prueba de dureza

Registro:
e Formato plan de produccion
e Propiedad del cliente satisfecho
e Procedimiento de control de

calidad

Variables:
e Tiempo de coccién

e Temperatura de coccién

Indicadores:
e Cumplido plan produccion (CPP)
e Incumplido plan produccion (IPP)

e Producto no conforme (PNC)

Indicador cPp Cantidad de producto del dia 100 Resultado
= *

% (CPP) Cantidad de producto proyectado > 959,
Indicador N2 de producto no entregado dia Resultado
IPP = - - 100

% (IPP) Cantidad de producto del dia < 5%
Indicador PNC Cantidad de producto observado del mes 100 Resultado
= %

(PNC) Cantidad de producto elaborado del mes < 5%




Objetivo: Mantener en condiciones la

maquinaria y el equipo de produccion
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Responsable: Encargado de

Mantenimiento.

Alcance: Planificar el mantenimiento
ejecutando las actividades preventivas y

correctivas.

Documentacion:  Procedimientos  de:
maquinas y programa de mantenimiento

preventivo.

Entradas:

- Plan de mantenimiento

Salidas:

- Maquinas y equipos en condiciones

- Solicitud de mantenimiento - Informes de mantenimiento
- Repuestos y accesorios ejecutado
- Encargados de mantenimientos - Produccién
eléctricos y mecanicos
Inspeccion: Registro:
e Revisar las maquinas e Programa de mantenimiento

e Revisar los equipos

preventivo
e Procedimiento de maquinas

e Solicitud de mantenimiento

Variables:
e Tiempo de ejecucion de
mantenimiento
e Costos de mantenimiento

preventivo y correctivo

Indicadores:
e Cumplimiento del mantenimiento
preventivo (CMP)

e Paradas por mantenimiento
correctivo (PMC)

e Presupuestos de mantenimiento

preventivo (PMP)

Indicador cMP N2 de Mantenimiento preventivo 100 Resultado
= E 3

% (CMP) N2 de Mtto. preventivo programado > 85%

Indicador Diferencia Hrs. Mtto. Correctivo Resultado

PMC = f - - 100

% (PMC) Hrs. Mtto. correctivo mes ultimo <15%

Indicador Presupuesto ejecutado Resultado
PMP = P J — * 100

% (PMP) Presupuesto Planificado > 85%




Objetivo: Asegurar la calidad del producto

y tratamiento del producto no conforme

Anexo VIl

Responsable: Encargado de control de
calidad.

Alcance: Verificar materia prima, controlar

calidad en proceso y el producto terminado

Documentacién: Control de calidad,

muestreo y herramientas estadisticas.

Entradas:
- Materia prima
- Producto terminado

- Proceso de produccion

Salidas:

Inspeccién de producto

Informe de control de calidad

Jefe de produccién y ventas

- Proveedores de materia prima - Clientes
- Almacén de materia prima
Inspeccion: Registro:

e Inspeccion a las materias primas
e Pruebas y verificacion del producto
terminado por lote

e Inspeccioén al proceso

e Formato plan de produccion

e Procedimiento de control de calidad

Variables:
e Granulometria del producto final
e Temperatura de coccion

e Dureza de la fraguabilidad

Indicadores:
e Producto no conforme mes (PNC)
e Lote rechazado (LR)
e Lote corregido (LC)

o Producto defectuoso (Defecto)

Indicador PNC = Cantidad de producto observado del mes 100 Resultado
% (PNC) "~ Cantidad de producto elaborado del mes < 5%
Indicador _ N¢de lote rechazado 00 Resultado
% (LR) ~ Total producto mes <39
Indicador _ N2 de lote corregido . 100 Resultado
% (LC) ~ Total producto mes < 5%

i defectos de variables mes
Indicador Defecto = f ' « 100
% Cantidad defectuoso mes < 25%
(defecto)




Objetivo: Seleccionar, capacitar personal

adecuado

Anexo VIl

Responsable: Administracion contable

Alcance: Realizar contratacién clasificada

de personal, evaluando su desempefio

Documentacion: Gestion del personal

Entradas:
- Evaluacion de desempefio
- File personal
- Requerimiento de personal
- Planilla del personal
- Coordinador SGC

Salidas:
Gerente General

Personal comprometido

Competitividad del personal

Cliente interno

Inspeccion:
e Inspeccion y control de asistencia
e Evaluar el desempefio del personal
e Personal comprometido con politica
y objetivo del SGC

Registro:
e Plan y rol de capacitacion
e File y ficha del personal
e Verificacion de formacion

¢ Evaluaciéon del desempefio

Variables:
e Admision, desvinculacion personal
e Capacitaciones planificadas

e Calificacién al personal evaluado

Indicadores:
e Rotacion del personal (RP)
e Cumplimiento de capacitacion (CC)
e Evaluacién de desemperio (ED)

e indice de ausentismo (IA)

Indicador (Admision + desvinculacion)Personal Resultado
2
RP = 100
% (RP) Total de personal de la Industria ’ = 5%
Indicador cc N2 de capacitaciones a la fecha 100 Resultado
= *

% (CC) N¢ de capacitacion planificada > 85%
Indicador ED Y. Puntaje total por trabajador 100 Resultado
= *

% (ED) Total trabajadores evaluados > 80%

Indicador dias ausentes del personal 100 Resultado
= *

% (IA) Total dias trabajados personal < 39%




Objetivo: conforme a los requisitos del

cliente comercializar Yeso de construccion.
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Responsable: Jefe de Comercializacion

Alcance: Enviar pre — ofertas y atender

peticiones a los clientes, revisar requisitos

Documentacion: Comercializar, evaluar la

satisfaccién, reclamo y sugerencia - cliente

Entradas:
- Necesidad del cliente
- Ofertas por parte de la Industria
- Encuestas de satisfaccion al cliente
- Reclamos del cliente

- Sugerencias del cliente

Salidas:
- Ofertas
- Pedidos y contratos
- Informe de satisfaccion del cliente

- Respuesta a reclamos y sugerencia

Inspeccion:
e Capacidad de produccién
¢ Requisitos del cliente
e Resultado, reclamos y sugerencias

e Producto y pedido a la venta

Registro:
e Encuesta de satisfaccion del cliente
e Evaluacién de los clientes
e Reclamos y sugerencias del cliente

e Informe de satisfaccion del cliente

Variables:
e Evaluacion y comunicacion a cliente
e Plazo de entrega y respuesta a
sugerencia

e Politicas de cobro

Indicadores
¢ Nivel, satisfaccion de cliente (NSC)
e Iindice clasificado de clientes (ICC)
e Indice, crecimiento de venta (ICV)
e Rentabilidad de ventas (RV)

Indicador »vce RP Resultado
NSC = (0.7 +0.3) |05 [ ——=——] + 05 (1 —— ) 2
% (NSC) N C * 45 N® LE > 85%
i venta actual — venta anterior
Indicador v = _ + 100 Resultado
% (ICV) venta anterior > 10%
Indicador cc Y. Puntaje total de todos los clientes 100 Resultado
= *
% (ICC) Clientes evaluados > 70%
Indicador _ Utilidad neta gestién actual 100 Resultado
% (RV) B Venta gestiéon actual > 204

RP= Reclamos del periodo; VC= Valoracion de cliente; LE= Lote entregado




Objetivo: Asumir la mejora continua en

conformidad con los requisitos del SGC
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Responsable: Coordinador del SGC

Alcance: evaluar e identificar oportunidad

de implantacion de mejora

Documentacion: Manual del sistema de
gestion de calidad, auditoria interna, accion

correctiva y preventiva.

Entradas:
- Politica y objetivo de calidad
- Resultados de auditoria
- Acciones preventivas y correctivas
- Acta de revisién por la Direcciéon

- Encuesta de satisfaccion del cliente

Salidas:

- Acciones de mejora

Inspeccion:
e Inspeccion cumplimiento de politica
e Acciln correctiva y preventiva
e Verificar estas acciones

e Verificar la revision de Direccion

Registro:
e Acta de revision por la Direccion
e Solicitud de accién correctiva
e Solicitud de accién preventiva

e Encuesta de satisfaccion del cliente

Variables:
¢ Planificacion, ejecucién de auditoria
e Politica y objetivo de calidad

e Acciones correctivas eficaces.

Indicadores:
e Cumplimiento de accion preventiva
(CAP)
e Cumplimiento de accién correctiva
(CAC)
e Cumplimiento de auditoria (CA)
e Cumplimiento de revision
Direccién (CRD)
o Efectividad de accion correctiva
(EAC)
e Efectividad de accion preventiva
(EAP)

por
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Indicador CAC acciones correctivas ejecutadas . Resultado
= £ 3
% (CAC) total solicitud de accidén correctiva > 85%
Indicador acciones preventivas ejecutadas Resultado
CAP = P - — + 100

% (CAP) total solicitud de acciéon preventiva > 85%

Indicador CA = Fecha actual RD — Fecha programada RD Resultado

% (CRD) | RD= Revision por Direccion <8%

Indicador CA = Fechareal ejec. Aud. —Fecha prog Aud Resultado

% (CA) < 8%

Indi r acciones correctivas cerradas R It
dicado EAC = 1 : +100 esultado

% (EAC) total accion correctivas =100%

Indicador acciones preventivas cerradas Resultado

CAP = et , 100
% (EAP) total accion preventiva =100%




Objetivo: Asegurar la eficacia, informacion
y oportunidad contable.

Anexo VIl

Responsable: Administracion contable

Alcance: Presentar los estados financieros

y la informacién contable oportuna

Documentacién: Manual de sistema de

gestion de calidad, gestién de compras

Entradas:
- Estados financieros
- Documentos contables

- Reportes de almacén

Salidas:
- Informacién contable oportuna
- Gerencia General

- Administracion contable

Inspeccion:
e Inspeccién operaciones contables
e Consolidacion con proveedores
e Inspeccién de existencia de materia

prima y producto terminado

Registro:
e Ficha de evaluacion del proveedor
e Evaluacion del cliente
¢ Inspeccion de inventarios

e Libro diario, mayor y hoja de trabajo

Variables:
¢ Inspeccién de inventarios
e Asientos contables

e Evaluacion de proveedor y cliente

Indicadores:
e Cumplimiento del plan de
inspeccion de inventario (CPII)
e Oportunidad de informacién
contable (OIC)

o Periodo promedio cobranza (PPC)

Indicador CPII = inspecciéon de inventario ejecutado « 100 Resultado

% (CPII) inspeccién de inventario planificado > 75%

Indicador OIC = FEICR — FSICR Resultado

(OIC) FEICR= Fecha entrega informacion contable relevante < 7dias
FSICR=Fecha solicitud informacion contable relevante

Indicador PPC = cuentas por cobrar + dias del afio Resultado

(PPC) ventas anuales a credito < 30 dias




ANEXO IX
MANUAL DE FUNCIONES

Este manual contiene la descripcion exacta de las funciones de cada uno de los

cargos dentro de la Industria Yesera, con su respectiva:

1. Identificacién del cargo.
e Nombre del cargo
e Dependencia
e Supervision y
e Remplazos
2. Descripcion de funciones y responsabilidades.
e Funciones
e Responsabilidades
e Responsabilidades con el Sistema de Gestién de Calidad
e Lugar de trabajo
3. Perfil del cargo.
e Grado de formacion
e Conocimientos especificos
e Experiencia
e Habilidades
e Aptitudes
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1. Identificacion del cargo
e Nombre del cargo: JEFE DE PRODUCCION
e Depende de: Gerente General
e Supervisa a: Personal de Produccién
e Reemplazado por: Supervisor de Produccion
e Reemplaza a: Encargado de Control de Calidad y Mantenimiento
2. Descripcion de funciones y responsabilidades
2.1 Funciones
e Emitir 6rdenes de produccion
e Ejecutar el programa y plan de produccion
e Elevar informes sobre la produccion
e Mantener comunicacion abierta con el Gerente General
e Evaluar al personal de su area
e Evaluar las horas extras del personal en el mes
e Verificar el cumplimiento del horario
e Ademas de funciones asignadas por el Gerente General
2.2 Responsabilidades
e Con el desarrollo y cumplimiento del proceso de produccion
e Del plan de mantenimiento de maquinas
e Ante el Gerente General
2.3 Responsabilidades con el SGC
e Aplicar y desarrollar los procedimientos y requisitos del sistema de
gestion de calidad
e Toda actividad de procedimiento enmarcar en la politica de calidad
de la Industria Yesera.
2.4 Lugar de trabajo
e Planta de produccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
S.R.L.
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3. Perfil del cargo
3.1 Formacion
¢ Ing. Industrial
e Lic. Quimico 6
e Ramas a fines
3.2 Conocimientos especificos
e Técnicos sobre el producto
e Mantenimientos de equipos industriales
e Sistemas de Gestidén de Calidad, Ambiental y SySO
e En seguridad industrial y ocupacional
e Conocimientos basicos en redes eléctricas
3.3 Experiencia
¢ Minimo 3 afios en industrias de procesos inorganicos o similares
3.4 Habilidades
e Capacidad de comunicacion con el personal a su cargo
e Capacidad de trabajo bajo presion
e Persistencia, expresion escrita y oral
3.5 Aptitudes
e Creatividad
e Iniciativa
e Trabajo en equipo
e Manejo de personal
e Capacidad de liderazgo
e Toma de decisiones

e Resistencia y fuerza fisica
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1. Identificacion del cargo
e Nombre del cargo: ENCARGADO DE MANTENIMIENTO
e Depende de: Gerente General
e Supervisa a: Técnicos de mantenimiento
e Reemplazado por: Jefe de Produccién
e Reemplaza a: Jefe de Produccion
2. Descripcion de funciones y responsabilidades
2.1Funciones
e Supervisar el funcionamiento de las maquinas
e Ejecutar el plan de mantenimiento preventivo y correctivo
e Elevar informes del estado de las maquinas
e Controlar la limpieza de maquinas y la planta
e Evaluar al personal de su area
e Coordinar el mantenimiento con el Jefe de Produccion
¢ Ademas de funciones asignadas por el Gerente General
2.2Responsabilidades
e Con el desarrollo y cumplimiento del proceso de funcionamiento
e Del plan de mantenimiento de maquinas
e Ante el Gerente General
2.3Responsabilidades con el SGC
e Desarrollar los mantenimientos programados acorde a los requisitos
del sistema de gestion de calidad
e Toda actividad de mantenimiento enmarcar en la politica de calidad
de la Industria Yesera.
2.4Lugar de trabajo
e Planta de produccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
S.R.L.
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3. Perfil del cargo
3.1Formacion
¢ Ing. Electromecanico
e Lic. Maquinas y Herramientas 6
e Ramas a fines
3.2Conocimientos especificos
¢ Conocimiento de mantenimiento preventivo y correctivo
e Técnico en rebobinado de motores eléctricos
e Mantenimientos de equipos industriales
e En seguridad industrial y ocupacional
e Conocimientos béasicos en redes eléctricas y mecénicas
3.3Experiencia
e Minimo 3 afios en industrias de mantenimiento de equipos
industriales o similares
3.4Habilidades
e Capacidad de negociacion
e Capacidad de trabajo bajo presion
e Buena expresion escrita y oral
3.5Aptitudes
e Destreza
e Creatividad
e Trabajo en equipo
e Verbales
e Sintesis
e Toma de decisiones

e Comunicacion interpersonal
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1. Identificacion del cargo

Nombre del cargo: COORDINADOR SGC
Depende de: Direccion de la Industria Yesera
Supervisa a: Comité de Calidad

Reemplazado por: Gerente General

Reemplaza a: ----

2. Descripcion de funciones y responsabilidades

2.1Funciones

Planificar la implementacion y mantenimiento del sistema gestion de
calidad.

Supervisar la actualizacion de los programas y requisitos que
conforma el sistema gestion de calidad.

Asegurar la ejecucion de las politicas del sistema

Coordinar la realizacién de actividades de seguimiento, medicion y
verificacion del sistema gestion de calidad

Analizar y recopilar la informacion para la retroalimentacion del
sistema de gestién de calidad

Elevar periédicamente informes del sistema de gestién de calidad a
la Direccion de la Industria y al Gerente General

Promover auditorias, reuniones del comité, capacitaciones de mejora
continua del SGC y revisiones por la Direccion

Difundir los avances de la implantacion de los requisitos del SGC

Ademaés, dirigir y controlar la aplicacion de la norma ISO 9001:2008

2.2Responsabilidades

Asegurarse de la ejecucion de implantacion y el mantenimiento de
los requisitos del SGC en todos los procesos

Promover la realizacion de los sistemas de gestion de calidad,
responsabilidad ambiental de la Industria, de la salud seguridad e
higiene del personal, de los bienes y la planta de la Industria
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¢ Informar sobre el desempefio del SGC a la Direccién

e Ante el Gerente General
2.3Responsabilidades con el SGC

e Verificar el cumplimiento de los procedimientos del SGC

e La estricta aplicacion de los procedimientos y requisitos del SGC
2.4Lugar de trabajo

e Planta de produccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS

S.R.L.

Perfil del cargo
3.1Formacion

¢ Ing. Industrial

e Lic. Administraciéon de Empresas 6

e Ramas a fines
3.2Conocimientos especificos

e Post grado en ISO 9001

e Post grado en ISO 14001 y OHSAS 18001
3.3Experiencia

e Enimplementacion de Sistemas de Gestion
3.4Habilidades

e Capacidad de relacionamiento

e Buena expresion escrita y oral
3.5Aptitudes

e Destreza

e Creatividad

e Trabajo en equipo

e Verbales

e Sintesis

e Toma de decisiones

e Comunicacion interpersonal
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1. Identificacion del cargo
e Nombre del cargo: ENCARGADO DE CONTROL DE CALIDAD
e Depende de: Gerente General
e Supervisa a: Personal del area de produccion
e Reemplazado por: Jefe de Produccién
e Reemplaza a: Jefe de Produccion
2 Descripcion de funciones y responsabilidades
2.1Funciones
¢ Realizar muestreos en la materia prima y producto acabado
e Realizar pruebas de control de calidad cualitativa y cuantitativa en
los procesos de produccién
e Elaborar informes de control de calidad
e Realizar seguimientos estadisticos de calidad del producto
e Elaborar graficos y esquemas con referencia a la calidad
e Ademas de funciones asignadas por el Gerente General
2.2 Responsabilidades
e Comunicar y hacer conocer la deficiencia del producto
oportunamente al Jefe de Produccion y Gerente General
e Generar y presentar informes de control de calidad dentro los
parametros al Gerente General
e Ante el Gerente General
2.3 Responsabilidades con el SGC
e Aplicar los procedimientos, requisitos y toda documentacién del SGC
e Desarrollar actividades y aplicaciones en cumplimiento de la politica
del Sistema de Gestion de Calidad
2.4 Lugar de trabajo
e Planta de produccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
S.R.L.
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3. Perfil del cargo
3.1Formacion

¢ Ing. Industrial

e Lic. y/o Tec. Sup. Quimico 6

e Titulados en ramas afines a la calidad
3.2Conocimientos especificos

e Conocimiento de control de calidad

e Técnico en el rubro

e Mantenimientos de equipos industriales

e Conocimientos en sistemas de gestion de calidad
3.3Experiencia

e Minimo 2 afios en industrias de produccion o similares
3.4Habilidades

e Manejo de tablas y gréaficos

e Manejo de datos y registros

e Orden
3.5Aptitudes

e Destreza

e Creatividad

e Trabajo en equipo

e Iniciativa

e Sintesis

e Concentracion

e Comunicacion interpersonal
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1. Identificacion del cargo
e Nombre del cargo: Supervisores
e Depende de: Jefe de Produccién
e Supervisa a: Personal del area de produccion
e Reemplazado por: Jefe de Produccién
e Reemplaza a: Jefe de Produccion
2. Descripcion de funciones y responsabilidades
2.1Funciones
e Realizar inspeccion en el proceso de alimentacion a la trituradora
¢ Realizar inspeccion en el proceso de coccién del producto
e Inspeccionar el proceso de envasado del producto terminado
o Verificar el perfecto almacenamiento del producto terminado
e Controlar la maquinaria de molienda y la calidad del producto
e Ademas de funciones asignadas por el Jefe de produccion
2.2Responsabilidades
e Responsable de la supervision y realizacion del producto
¢ Ante el Jefe de produccion
2.3 Responsabilidades con el SGC
e Aplicar los procedimientos, requisitos y toda documentacion del SGC
e Desarrollar actividades y aplicaciones en cumplimiento de la politica
del Sistema de Gestion de Calidad
2.4 Lugar de trabajo
e Planta de produccion de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS
S.R.L.



3 Perfil del cargo
3.1Formacion

e Lic. y/o Ing. Industrial 6

e Titulados en ramas afines a procesos industriales
3.2Conocimientos especificos

e Conocimiento basicos de control de calidad

e Conocimientos basicos de sistemas eléctricos y mecanicos

e Conocimientos en sistemas de gestion de calidad
3.3Experiencia

e Minimo 1 afio en instituciones industriales y/o similares
3.4Habilidades

e Trabajo en equipo

¢ Manejo de personal

e Capacidad de liderazgo
3.5Aptitudes

e Destreza

e Creatividad

e Trabajo en equipo

e Iniciativa

e Sintesis

e Concentracion

e Comunicacion interpersonal

e Toma de decisiones

Anexo IX
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ANEXO X
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE DOCUMENTOS
1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento a seguir para controlar la documentacién del
Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a lo establecido en la norma ISO
9001:2008, incluyendo los aspectos de: elaboracion, revisién, aprobacion,
identificacibn de cambios, archivos, distribucién, modificacion y asegurar la

disponibilidad de su uso ademas de la edicion vigente.
2. ALCANCE

El registro y control de documentos es de aplicacién a todos los documentos

generados por el Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES

3.1 Sistema de Gestion de Calidad: representa una estructura con
documentacién definida para un funcionamiento efectiva.

3.2 Documento: el procedimiento y registro del control de la documentacién
segun la norma de referencia, es informacién valiosa para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

3.3 Documentos Internos: se hace referencia a aquellos documentos
generados al interior de la Industria siendo estas: Documentos de Sistema
de Gestion de Calidad, Registros, Especificaciones, Correspondencias,
Programas, Fax, Cartas, Solicitudes, Cotizaciones y otros.

3.4 Documentos Externos: son de origen externo que apoyan de una u otra
forma en el desarrollo de las actividades dentro el Sistema de Gestion de
Calidad, pudiendo ser estos: Documentos técnicos de Consulta, Normas,
Reglamentaciones que deba asumir la Industria, Informe sobre los

Proveedores y otros.
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3.5 Gestion: es la descripcion de los documentos para poder alcanzar las
metas propuestas y los objetivos trazados. Ademas de la descripcion de
los responsables, plazos y recursos para la ejecucion de cada una de las
actividades.

3.6 Procedimiento: es la forma adecuada para realizar una actividad o
proceso. El medio por el cual se la expone puede ser papel, disco
magnético, optico o electronico, muestras patron, fotografias y otros.

3.7 Registro: son los documentos que presentan todos los resultados
obtenidos, las cuales evidencian de cada una de las actividades
desempeiadas en la Industria.

3.8 Instructivos: toda instruccion presenta la descripcién detallada de las
formas de realizar y registrar las actividades.

3.9 Guia: son los documentos que especifica las normas, lineamientos de
calidad, seguridad, medio ambiente y salud.

4. REFERENCIAS
- NB - 1S0O 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad

Fundamentos y Vocabulario (Definiciones)
- NB —1S0O 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad
Requisitos (Punto 4.2.3 Control de Documentos)
5. RESPONSABILIDADES

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L., asume la responsabilidad con
lo establecido en el presente procedimiento, conjuntamente con todo el
personal de la Industria. Para la elaboracién, revision y aprobacion de cada

documento del sistema, distribuidos de la siguiente forma:

5.1 Tipo de Documento
- Politica
- Objetivos SGC
- Manual del Sistema de Gestion de Calidad

- Planes y Programas



Anexo X
- Procedimientos
- Instrucciones
- Guias
- Formularios
5.2 Elabora
- Gerente General
- Coordinador del SGC
- Jefes de areas
- Comité de calidad
- Responsables de la actividad
5.3 Revisa
- Comité de Sistema de Gestion de Calidad
- Directorio
- Representante de la Direccion
- Encargado de area
5.4 Aprueba
- Directorio
- Gerente General

- Jefe de area

Son responsables de cumplir con el presente procedimiento, todo personal
asignado de elaborar la documentacion relacionada directamente con el
Sistema de Gestion de Calidad 6 realiza actividad dentro el alcance de este

procedimiento.
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6. DESARROLLO
6.1 Elaboracién de la Documentacién

Para la elaboracion de la documentacion son responsables los Jefes de cada
una de las é&reas, quienes se encargan de identificar las necesidades de
documentar, ademas iniciar la elaboracién, revision y aprobacion del
documento de acuerdo a la distribucién de responsabilidades mencionadas en
el punto 5 del presente procedimiento, para los documentos fuera del alcance
de este procedimiento el contenido y su estructura serad consultado al

coordinador del Sistema de Gestion de Calidad.
6.2 Revision de la Documentacion
Para la aprobacion de los documentos elaborados deben ser revisados y que:

- Contengan la informacion adecuada
- Reflejan correctamente la actividad regulada

- Comprobar contradicciones de documentos

Son responsables de revisar la documentacién, el Jefe de area, el Coordinador
en cuanto al desarrollo de actividades, formatos y cumplimiento de requisitos

de la norma sujeta a certificacion, respectivamente.

Si los responsables observan y proponen cambios antes de la aprobacién,
quien la elaboro realizara las correcciones oportunas y elevar para su nueva

revision, de este modo alcanzar el documento definitivo para su aprobacion.
6.3 Aprobacién de la Documentacion

Luego de haber realizado la revision de los documentos elaborados, son
elevados para su aprobacion antes de su distribucion. El coordinador del SGC

formalizara la codificacién asignada ademas de la fecha de vigencia.
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Todo documento aprobado entra en vigencia a los 7 dias de hacer conocer a
las areas de procesos involucrados. El Coordinador del Sistema de Gestion de

Calidad debera elaborar mantener actualizada la Documentacion del SGC.
6.4 Circulacion de los Documentos

La publicacién, difusién y distribucién de los documentos la realizara el
Coordinador del SGC, a todas las personas que intervienen en la actividad
regulada por documentos, con el Unico propésito de desarrollar correctamente
cada actividad. Todo documento es distribuido bajo una lista de distribucion de
documentos bajo el sistema de copias controladas, donde queda asentada el

conocimiento de dichos documentos. (Ver anexo 2)
6.4.1 Sistema de Copias Controladas

Debe ser de aplicacién para todo tipo de documento, tanto para documentos
internos y externos. Ademas toda copia controlada llevara en la primera pagina
un distintivo que identifique el caracter del documento y la fecha de entrega o

recepcion.

Bajo una lista de distribucion de documentos y estar al tanto del procedimiento,
se registran haciendo referencia el tipo de documento, a la persona 6 area de
trabajo al que seré de utilidad el documento ademas de el niumero de copias
son entregadas. Este registro la realiza el coordinador del SGC, documento

gue debera ser devuelto al personal a cargo de dicho documento.

La actualizacion, revision y cambios que sufra el documento, el coordinador
hara notar oportunamente, del mismo modo si sucediera el cambio repentino 6
planificado de personal de cualquier puesto o area de trabajo, este documento
debe ser entregado inmediatamente, para que no se sufra con ningun tipo de

desfases.



Anexo X
6.4.2 Copia No Controlada

En caso de que se presente algin documento o copias sin el distintivo
sefialado, el coordinador del SGC podra editar y reportarlas como copias no
controladas para: Auditorias, Directorio, Evaluacion y Requisitos contractuales
con el cliente, entonces estos documentos no podran ser sustituidas y seran

tachadas de inmediato.
6.5 MODIFICACION DE LA DOCUMENTACION

Los responsables de la elaboracion de cada uno de los documentos, deberan
estar atentos a la actualizacion y cambios en la realizacion de una actividad
gque afecten el contenido de un documento, para realizar las modificaciones de

manera oportuna.

Toda emision de nuevo documento es sometido al proceso de revision previa a

su aprobacion y posterior distribucién.

El personal responsable del uso de la documentacion deberd hacer la
devolucion de los documentos que quedaron obsoletos al coordinador del
SGC, quien realizara el archivo de estos documentos como antecedentes del

procedimiento de documentos.

La revision de la documentacion debera ejecutarse periddicamente, con el
propésito de rescatar argumentos valederos que puedan ser aplicados en los

procedimientos de los documentos nuevos.
6.6 Control de Documento Externo

Toda documentacion externa usada como referencia para la realizacion de
actividades contempladas en el Sistema de Gestibn de Calidad, debera
conocer el Coordinador del SGC quien luego de registrarlo hara circular a

través del listado de distribucion de documentos.
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7. REGISTROS
P.02 — R.01 Lista Maestra de Documentos
P.02 — R.02 Listado de Distribucion de Documentos
P.02 — R.03 Listado de Documento Externo
8. ANEXOS
Anexo 1: Flujograma de control de Documentos
Anexo 2: P.02 — R.01 Lista Maestra de Documentos del SGC
Anexo 3: P.02 — R.02 Listado de Distribucion de Documentos

Anexo 4: P.02 — R.03 Listado de Documento Externo
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FLUJOGRAMA DE CONTROL DE DOCUMENTOS
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Anexo 2

FORMATO DE LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

LOGO

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Registro:

Version 1

pP.02 -R.01

Fecha:




Anexo 3

FORMATO DE LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

LOGO

LISTA DE DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS

Registro:

Version 1

P.02 - R.02

Fecha:

Cdédigo de Documento

Observaciones

Titulo

Numero de version

Fecha de vigencia

Ne NOMBRE Y APELLIDO

N° DE COPIA

FIRMA
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FORMATO DE LISTA DE DOCUMENTO EXTERNO

LISTA DE DOCUMENTOS EXTERNOS Version 1

LOGO Registro:
P.02 - R.03 Fecha:

Firma........ocooii Cargo......ooooiiiiii



PROCEDIMIENTO
LOGO CONTROL DE REGISTROS Pagina:

CODIGO P.03 Version:

INSTANCIAS DE REGISTROS Y PROTECCION

CcC

CCSGC

INSTANCIA DE REGISTRO

Fecha: CCSGC - P&H
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
1. OBJETIVO

Establecer metodologias para controlar la identificaciébn, proteccion,
almacenamiento, recuperar y disponer los registros del Sistema de Gestion de
Calidad.

2. ALCANCE

El proposito de este procedimiento es para la aplicacion en los registros
generados por el Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES
3.1 Registro:

Todo documento que genera datos, resultados y tipos variados de evidencia
objetiva de las actividades y del cumplimiento de los requisitos del SGC,

referidos con los documentos de aplicacion.
3.2 Conservacion

El registro de un documento es conservado en la béveda de archivos, con el
propésito de que pueda ser utilizado en cualquier momento, ya sea esto de
consulta 6 de uso eventual. Pasado un tiempo perentorio estos documentos
deben ser clasificados por su importancia y ver la posibilidad de desecharlos 6

archivarlos por otra temporada mas.
4. REFERENCIAS
NB — ISO 9001:2008 Sistema Gestion de Calidad

Requisitos (Punto 4.2.4 Control de Registros)
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5. RESPONSABILIDAD

La Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L. crea un almacén de
documentos, donde seran depositados todo tipo de registros generados por
cada proceso, por orden de procesos e identificacion de las diferentes areas.

Cada Jefe de area es responsable de conservar y ver la forma de proteccion
de los requisitos dentro de su area, asi como de buscar lugares especificos y

los medios necesarios para el almacenamiento.

Todo encargado de procedimiento es responsable de la aplicacién del presente
procedimiento con sus requisitos generados como evidencia de la adecuada

ejecucion de sus actividades.

6. DESARROLLO
6.1 Concepto

Los registros obtenidos son parte importante, que proporcionan evidencias de
cada una de las actividades desarrolladas.

Estos registros seran almacenados en lugares acondicionados para el efecto,

con el proposito de evitar deterioro, ademas deberan de ser bastante legibles.

A cada registro se debe codificar, de manera que sea identificable para la

revision del coordinador o directorio de la Industria.
6.2 Generacion

Toda actividad realizada por el personal de la Industria Yesera PALACIOS &
HIJOS S.R.L., son registros generados en funcion a cada uno de los
documentos como: Manuales, Procedimientos, Planes, Instructivos vy

Programas que son de utilidad para el Sistema de Gestion de Calidad.

Los registros generados en funcion del Sistema de Gestion de Calidad

presentan la siguiente informacion
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e (Cddigo de los registros generados y el nombre del registro.

e Codigo y nombre del procedimiento 6 instructivo con que identifica el
registro.

e Responsables de la generacion del registro.

e Responsable de la custodia de registro.

e Lugar del almacén de los registros.

e Tiempo de retencion de registro.

e Disposicion final del registro.

6.3 Almacén

Los documentos que se generan son registrados de dos formas: formatos

impresos de papel y formatos electronicos.

Todos los registros impresos deberan ser almacenados y archivados por el
responsable de la generacion de esto, conjuntamente a toda la documentacion
pertinente. Todo Jefe de area O seccion asumira directamente la
responsabilidad de crear carpetas especificas de archivo en lo que concierne a
su area de trabajo, ademas de recabar los registros generados por el personal

a su cargo.

Los registros en formato electrénico serdn de responsabilidad de todas las
personas quienes las hayan generado en las distintas areas de procedimiento,

archivandolos de forma ordenada y con copias magnéticas de seguridad.
6.4 Proteccion

Con el propdsito de tener en completa integridad los registros impresos, se
debe contar con un ambiente libre de humedad, ventilado y bastante iluminado,
ademas de gaveteros y estanterias. Este almacén de documentos tendra que
ser seguro y bajo llave, donde accederan solamente los Jefes de seccion 6

areas y el personal autorizado.
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Y todo registrd6 en formato electronico almacenado en CPUs, debera ser

protegida a través de una clave de entrada y antivirus.
6.5 Recuperacion

Los responsables de seccion 6 areas son los encargados de proporcionar los
registros de su gestién, cuando estos sean requeridos por la Gerencia o
Directorio. También estos registros seran expuestos ante una auditoria interna

y externa si el caso amerita.
6.6 Retencion del Registro

Todo registro almacenado ya sea impreso o formato electronico, se guardaran
no mayor a tres (3) afos; en caso de ser necesario, el tiempo podra ser mayor
0 ser clasificados y asentados en el registro de sistemas de gestion de calidad,

hasta una nueva disposicion.
6.7 Disposicion del Registro

Transcurrido el tiempo de retencion, toda documentacién una vez hecha su
clasificacion sera desechada ¢ destruida, decision que asumira el Jefe de
seccién 6 area, como también sera participe el coordinador de calidad y el

personal administrativo de la industria.

7. Registros

P.03 — R.01 Registros del Sistema de Gestion de Calidad.
8. Anexos

Anexo 1. P.03 — R.01 Registro del Sistema de Gestion de Calidad.
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FORMATO DE REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REGISTRO:
LOGO REGISTROS DEL SISTEMA GESTION DE CALIDAD Pagina:
CODIGO P.03 Version:
Registro Procedimiento 6 Instructivo | Responsable de Responsable de Lugar Retencion Disposicion

Nombre Cadigo

Nombre

Cadigo

generacién

almacenamiento

Cargo....cooi i







GESTION DE PERSONAL

ANEXO Xli

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS

Necesidades del
personal de la Industria
para brindar un servicio
eficaz a sus clientes y
necesidades de
capacitacion para la
competencia necesaria
de los recursos humanos
de la Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS
S.R.L.

GESTION DE PERSONAL
(evaluacion,
identificacion de
necesidades,
elaboracion de planes y
capacitacion)

Personal competente
para la prestacion del

servicio.

OBJETIVO DEL PROCESO

Establecer el marco reglamentario para los procesos de integracién y administracién del
personal en la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.
Dotar a la entidad de personal competente, seleccionado evaluado y capacitado en base a
criterios técnicos y fomentar su desarrollo, motivacién y compromiso con la Industria.

Representante de la Direccion

RESPONSABLES e Jefe de administracion y finanzas
e Otros definidos en el procedimiento correspondiente
¢ Manual de calidad

PROCESOS e Comunicacion interna y externa

RELACIONADOS

Sistema de administracion de personal

CONTROLES

REGISTROS O FORMATOS

Aplicar el SAP. Seguimiento al

plan de compromisos
realizados, responsables y
tiempo

- P.012.R.01 Evaluacién del desempefio del personal
- P.012.R.02 Deteccioén de necesidades

- P.012.R.03 Programa de capacitacion

- P.012.R.04 Ficha de personal

RECURSOS

Presupuesto para la realizacién de las acciones que permitan la mejora de la

FINANCIEROS | competencia del personal, definido en el programa anual de capacitacion.
Contactos con instituciones nacionales e internacionales para capacitacién
HARDWARE - Instalaciones para la realizacion de la capacitacion.
- Equipo de computacion, proyector y material de escritorio
INDICADORES | N° Funcionarios capacitados/ (N° funcionarios total * N° de eventos) 100

% de cumplimiento de los programas de capacitacion
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REGISTRO
LOGO EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL Pagina: 1 de 4
CODIGO P.012.R.01 Version: 1
PARTE |
Periodo: Nombre:
Calificacion
Conocimientos Definiciones Competencias 21314 Mejora

Valoracién de los
conocimientos de

Objetivos claros del
puesto.

Conocimientos de la
Responsabilidad.

DINAMICADE | la persona para | Orientacién  hacia
GESTION asumir y conseguir | los resultados.
los resultados para | Planificacion,
la Industria. tareas de
colaboradores.
Tratamiento de la
informacion.
Demostrar ser | Oir y analizar
CAPACIDAD DE | capaz de formar un | propuestas.

LIDERASGO

equipo de trabajo y
ser integrador con
el personal de la
Industria.

Integracion de su
equipo de trabajo

Compromiso con el
equipo superior.

RAZONAMIENTO

Ser constructivo en
el trabajo y ante los

Actitud positiva ante
conflictos.

Habilidad ante lo

POSITIVO problemas con una | imprevisto.
actitud positiva. Conocimiento base
e ideas solidas.
Buscar soluciones.
Plantear soluciones
SOLUCION DE Plantear solucién a | con bases solidas.
PROBLEMAS todo problema del | Preparar estrategias
entorno. de soluciones.
Verificar la eficiencia
Compromiso de la | Detectar necesidad
persona en mejora | de formacion
ESTIMULO AL de actitud propia y | Participacion en
DESARROLLO de su equipo de | formacién funcional

trabajo.

Dinamismo en el
puesto de trabajo

v La evaluacién sera promediada de toda la puntuacion.

PARTE Il

Responsabilidad del personal en Sistema de Gestion de Calidad

Excelente (4.5-5)

Bueno (4-4.5)

Regular (3.5-4)

Observaciones:
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Pagina: 2 de 4

Version: 1

OTROS

TECNICOS
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DE

CAPACK-
TACION

NOMBRE

ICARGO

DIRECCION

JEFES DE AREAS

OPERATIVOS TRITURADORAS

OPERATIVOS HORNO

ENVASADORES

ALMACENES
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REGISTRO
LOGO PROGRAMA DE CAPACITACION Pagina: 3 de 4
CODIGO P.012.R.03 Version: 1

PROGRAMA MES:

TITULO DE Interna 6 Expositor Fecha | Hora Participantes Observaciones
CAPACITACION Externa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: .......... [oiiinnn.. [oviiinnnn.

Gerente General/RD
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REGISTRO
LOGO FICHA DE PERSONAL Pagina: 4 de 4
CODIGO P.012.R.04 Versién: 1
|. DATOS GENERALES
Nombres y Apellidos:
Carnet de Identidad: | Fecha de Nacimiento:
Teléfono Domicilio: | Celular: | E-Mail:
Domicilio:
Il. ESTUDIOS REALIZADOS
Primaria: Secundaria:
Técnico Medio: Técnico Superior:
Profesion: Post Grado:
Ill. EXPERIENCIA DE TRABAJO
Empresa: Cargo:
Fecha Ingreso: Fecha Finalizacion:
Teléfono Ref.: E-Mail Ref.:
Empresa: Cargo:
Fecha Ingreso: Fecha Finalizacién:
Teléfono Ref.: E-Mail Ref.:
Empresa: Cargo:
Fecha Ingreso: Fecha Finalizacion:
Teléfono Ref.: E-Mail Ref.:
IV. CURSOS DE APOYO
Titulo: Titulo: Titulo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Duracion: Duracion: Duracion:
V. DEPENDIENTES
V.1 CONYUGE
Nombres y Apellidos:
Carnet de Identidad: | Teléfono Ref.:
V.2 HIJOS (as) Menores a 18 Afos (Solteros)
Nombres y Apellidos: Fecha de Nacimiento:
Nombres y Apellidos: Fecha de Nacimiento:
Nombres y Apellidos: Fecha de Nacimiento:
Nombres y Apellidos: Fecha de Nacimiento:
V.3 PADRE Y/O MADRE (Mayor a 60 Afios)
Nombre Padre: Carnet de Identidad:
Nombre Madre: Carnet de ldentidad:
VI. CAPACITACIONES
CAPACITACIONES REALIZADAS O PAGADAS POR LA INDUSTRIA FECHA




ANEXO XIii

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

Necesidades del
mantenimiento de los

equipos de la Industria MANTENIMIENTO

para brindar un servicio PREVENTIVO

eficaz a sus clientes y (evaluacion, Para la mejora de
satisfacer las identificacion de factores fisicos y
necesidades y necesidades, humanos del ambiente
expectativas de los elaboracion de planes 'y de trabajo

recursos humanos de la mantenimiento)

Industria Yesera
PALACIOS & HIJOS
S.R.L.

OBJETIVO DEL PROCESO

Realizar politicas reglamentarias para los procesos de operacién y produccion de las maquinas
y equipos de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Dotar a la entidad de maquinas y equipos en base a criterios técnicos y fomentar, actividades
de cronogramas de mantenimiento.

e Gerente General
RESPONSABLES e Jefe de Produccion

e Encargado de Mantenimiento

e Manual de calidad

PROCESOS e Comunicacion interna y externa
RELACIONADOS e Sistema de mantenimiento preventivo
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS

Mediante el sistema de higiene
y seguridad industrial, se - P.013.R.01 Mantenimiento Preventivo
permite el cumplimiento de las
politicas institucionales.

RECURSOS

FINANCIEROS | Definidos en las acciones para el mantenimiento en la planta

INDICADORES | N° de mantenimiento preventivo

% de cumplimiento del programa de mantenimiento
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LOGO

PROGRAMA:

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Pagina: 1de 1

CODIGO P.013.R.01

Version: 1

MAQUINAS | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL |

MAYO | JuNIO |

JULIO

| AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOBIEMBRE | DICIEMBRE

TRITURADORAS

Sistemas
Eléctricos

Sistemas
Mecanicos

Sistemas
Metallrgicos

Sistemas de
Lubricacion

ORNO DE COCCION

Sistemas
Eléctricos

Sistemas
Mecanicos

Sistemas
Metallrgicos

Sistemas de
Lubricacion

MOLIENDA

Sistemas
Eléctricos

Sistemas
Mecanicas

Sistemas
Metallrgicos

Sistemas de
Lubricacion

TOTAL | | | | |
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REGISTRO Y PLAN DE COMUNICACION

ENTRADAS

PROCESO SALIDAS

Disponer de la

informacion del Sistema
de Gestion de Calidad al
alcance del personal de

la Industria.

REGISTRO Y PLAN DE
COMUNICACION
(Mantener

Personal con amplio

comunicacion fluida -
] conocimiento de los
con: clientes, o
requisitos del SGC

proveedores, personal,
sociedad y miembros de

la Industria)

OBJETIVO DEL PROCESO

Mantener procedimientos de informacién en formato de actas asentadas, supervisadas por el
representante de la alta Direccidn de la Industria Yesera PALACIOS & HIJOS S.R.L.

Representante de la Direccion

RESPONSABLES e Gerente General

e Comité de Calidad

e Revision por la Direccion
PROCESOS e Comunicacion interna y externa

RELACIONADOS

Sistema de administracién de personal

CONTROLES

REGISTROS O FORMATOS

El representante de la Direccion
conjuntamente con el Gerente
General, registradas en acta
segun corresponda.

- P.014.R.01 Acta de asamblea
- P.014.R.02 Plan de comunicacion interna
- P.012.R.03 Plan de comunicacién externa

RECURSOS

FINANCIEROS | Presupuesto definido para la realizacion de los procedimientos de

comunicacion

N° comunicaciones internas cerradas/ N° comunicaciones programadas

INDICADORES | N° comunicaciones externas cerradas/ N° comunicaciones programadas

% de cumplimiento de los programas de comunicacion
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REGISTRO:
LOGO ACTA DE ASAMBLEA Péagina: 1 de 3
CODIGO P.014.R.01 Versiéon: 1
Tipo de asamblea: Observaciones:

Asamblea organizado por:
Fecha de realizacion:
Horario:

Fecha asamblea siguiente:
Objetivos:

Orden del dia:

| 'Sgooo\nowcnbwl\nd
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LOGO

PROCEDIMIENTO

COMUNICACION INTERNA

Pagina: 2 de 3

Version: 1

CODIGO P.014.R.02

Fecha: 27/10/2012

Documento a
comunicar

Instrumento

Frecuencia

Informacion a
cargo de:

Registros

Dirigido a:

Informacioén

Desempefio de SGC

Asamblea del
comité del SGC.

Asamblea en 15
dias

Coordinador SGC.
o]

Representante de
Direccién

Acta de asamblea

Comité de SGC

_ Estado de avance de
implantacion de SGC.
_Actividades designacion
de responsabilidad.

_ Recopilar informacion
para la mejora del SGC.

Politica del SGC

Asamblea General.
Cuadros Murales.

Asamblea anual

Gerencia General

Lista de asistencia

Todo el personal

Politicas y objetivos del
SGC.

En nombramiento y

Representante de

Designacion del

Representante de la | Memorandum cambio de Gerente General Memorandum la Direccion y el representante de la
Direccion representante de personal de la Direccion
Direccion Industria
_ Disposiciones legales.
Responsabilidades Memorandum Cuando se lo Gerente General y Memorandum Al personal de la _ Comunicados imefhf’s-
precisa Jefes de area Industria _ Llamadas de atencion y
felicitaciones.
Temas operativos Asamblea Periodicamente a Gerente General 6 Acta de asamblea Personal Coordinar temas
peticion de Gerencia | persona designada Lista de asistencia involucrado administrativos
_ Sugerencias en calidad
Controles en temas Buzoén de Trimestral Representante de la | Andlisis de Gerente General, (procesos de mejora)
de calidad y SySO | sugerencias Direccién sugerencias Comité de SGC Sugerencias SySO

(_Limpieza, seguridad,
etc.)

Peligros de SySO

_ Alerta seguridad
_Comunicado SySO

Con frecuencia ante
incidentes

_Representante de
la Direccion
_Responsable de la
investigacion.

_Comunicado SySO
_ Alerta seguridad

Todo el personal

_ Comunicar aspectos de
SySO e informar.

_ Informar incidentes y
accidentes para prevenir

Otros

Informar actividades

Periddicamente a
peticion del superior

A todo el personal

Informe

Al inmediato
personal

_Comunicar actividades.

_Actividad desarrollada.

_Problemas ocurridos.
Conclusiones.
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LOGO

PROCEDIMIENTO

COMUNICACION EXTERNA

Pagina: 3 de 3

Version: 1

CODIGO P.014.R.03

Fecha: 27/10/2012

Documento a Instrumento Frecuencia Informacion a Registros Dirigido a: Informacion
comunicar cargo de:
Fax. Catélogo producto. _Coordinacién y ordenes
Informacion del Notas. Frecuentemente. Gerente General. Registro liberacion. Clientes. _Comunicado, consultas
producto Correo electronico Jefes seccion Registro de calidad. Proveedores. | —Entrega de producto
_Flujo informativo de Doc.
Fax. _ Adquisicion del _ Servicios _Entrega de producto
Consulta de pedidos | Notas. producto _ Gerente General | _Informacién requerida | externos _comunicados y consultas
y modificaciones Correo electronico | _ Tercerizacion de _ Jefe de seccion | _Propuestas 6 pedidos | _Tercerizacion | —Fujo informativo de Doc.
Via teléfono producto
Sugerencias y Registro de De existir reclamos 6 | _ Gerente General | En procedimientos de _Proveedores | _Reclamos del producto
reclamos reclamos y sugerencias _ Jefe de ventas reclamos y sugerencias | _Personal de | _Sugerencias en produccion
sugerencias _ Jefes de seccion la Industria compra de MP e insumos
Accidentes Notas De ocurrir accidentes | _Representante de | En procedimientos de A todos los _Informacion de accidentes
Informes 0 por orden superior | la Direccion gestion personal seguros _Informacion requerida por
Comunicados _Gerente general sociales autoridad competente

Enfermedad laboral




FORMATO PLAN DE PRODUCCION

ANEXO XV

CODIGO DESCRIPCION DE OBJETIVOS DE LA INDUSTRIA
A. Operativizar las politicas de produccion del yeso de construccion en Bolivia, identificando y
prestando asesoramiento legal y técnico sobre las oportunidades para el sector publico, privado y
mixto.
PLAN DE PRODUCCION
DESCRIPCION RESULTADO LINEA BASE LOGRO ENLACE CON DPTO.
CODIGO | OBJETIVOS PLAN | ponp. ESPERADO PRODUCCION
DE PRODUCCION CODIGO | DENOMINACION
Al. Fortalecer la 30 Se ha fortalecido | Presencia de Presencia de
Industria, producto y y priorizado los programa de normasy
actividades de procesos para la | producciény requisitos de
promocién comercial produccién del no se cuenta produccién
en mercados internos yeso de con un priorizados y
y externos, a través construccion Sistema de gestion de
de politicas, planes y ampliandola Gestion de financiamiento.
proyectos de alcance capacidad y Calidad. Se cuenta con
nacional e nivel de un sistema de
internacional produccién para Gestion de
el mercado Calidad.
local. Se ha
fortalecido la
Industria a
través de un
Sistema de
Gestién de
Calidad
A2. Promover el 35 Se cuenta con Aplicacion de Estudios de los
cumplimiento de las informacion de normas requisitos en
normas y requisitos producto limitados para | los procesos de
con destino de eficiente para el promover la produccién,
proceso y el flujo de presencia de disefiados
posicionamiento de informacién SGC. No se canales de
producto estratégica para | cuenta con informacién y
representativo en su el una una mayor
aplicacion a través de posicionamiento | plataforma de | participacion
planes estratégicos. del producto. requisitos. del personal
A3. Centralizar , unificar, 35 Plataformas de Documentoa | Implementaciéon
agilizar los registros apoyo en disefio final. de plataformas
de la documentacion procesos y Insuficientes sectoriales y
y fortalecer la seminarios — oportunidades | realizacion de
capacidad de taller de de eventos de
produccién para su capacitacion capacitacion capacitaciéon
insercion en realizados.
mercados
internacionales
Sumatoria de ponderaciones = 100
RESP. DE LA INFORMACION NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:







Anexo XV

PROCEDIMIENTO Pagina: 1 de 1
LOGO PLAN DE PRODUCCION Version: 1
CODIGO P.015.R.01 Fecha:
PLANTA DESCRIPCION PRODUCTO CANT. UNIDAD | LOTE | SICLO FECHA CLIENTE RETRASO
min. PROD. PROD.

Cargo.....cocvveiiie i,







ANEXO XVI
REGISTRO DE PROCEDIMIENTO DE QUEMADO

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
e Proveedores REGISTRO DE e Capacitacion al
e Alimentadores PROCEDIMIENTO DE personal
e Trituradores (so(rlnl:Ievrlz:)\?eso e Seleccion de
* Operadores dihidratado a proceso mercado y
 Operador de de eliminacién de una producto
horno molécula de H20 y e Satisfacer las
obtener el Yeso necesidades de
hemihidrato) los clientes

OBJETIVO DEL PROCESO

Realizar la deshidratacion del Yeso dihidratado a Yeso hemihidrato, sometiendo la materia
prima a temperatura de 140 — 150°C.

e Gerente General
RESPONSABLES e Jefe de Produccion

e Operador de quemado

e Ficha de procesos

PROCESOS e Formato plan de producciéon
RELACIONADOS e Procedimientos de control de calidad
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS
El supervisor conjuntamente - P.016.R.01 Orden de produccién
con el Gerente General, - P.016.R.02 Control de produccion
registradas segun corresponda. - P.016.R.03 Registro del proceso de quemado
RECURSOS

FINANCIEROS | Presupuesto plan de produccion

(N° funcionarios capacitados/(N° funcionarios total*N° eventos))*10
INDICADORES | (N° eventos realizadas/ N° eventos programadas)*10

% de funcionarios capacitados.




Anexo XVI

REGISTRO
LOGO ORDEN DE PRODUCCION Péagina: 1 de 3
CODIGO P.016.R.01 Version: 1
Producto: YESO DE CONSTRUCCION
DESCRIPCION 1° Turno 2° Turno 3° Turno

Cantidad de materia prima
introducida (Unidad)

% de impurezas

Cantidad de materia prima

para cocciéon (Unidad)

Tiempo de residencia en

horno de coccidn

Cantidad de materia

coccionada (Unidad)

Fecha:

Fdo. Supervisor

Fdo. Gerente General

Fdo. Jefe de Produccion




Anexo XVI

LOGO

REGISTRO
CONTROL DE PRODUCCION Pagina: 2 de 3
CODIGO P.016.R.02 Version: 1

1° Turno

2° Turno

3° Turno

00|00 | 0o

1° Turno

2° Turno

3° Turno

00| 00|00

1° Turno

2° Turno

3° Turno

00| 00|00

1° Turno

2° Turno

3° Turno

[ee]fec)ee]

1° Turno 8
2° Turno 8
3° Turno 8

1° Turno 8
2° Turno 8
3° Turno 8







Anexo XVI

REGISTRO
LOGO PROCESO DE QUEMADO Pagina: 3 de 3
CODIGO P.016.R.03 Version: 1
Fecha: .......... [ooiiii. [oiiiii. Firma. ...
TURNO: ..., Cantidad de MP recibida: .......................
Hora: ......ccovvviviiiennn. Cantidad de PC entregado: ....................

Cantidad de Producto por Hora

1 2 3 4 5 6 7 8

tedrico | real | teérico | real | tedrico | real | teérico | real | tedrico | real | Teédrico | real | tedrico | Real | tedrico | Real

Temperatura de CoCCiON: ..........ccceevvvineeennnnnnn.

TURNO: ... Cantidad de MP recibida: .......................
Hora: ........cccvvvinenn . Cantidad de PC entregado: ....................

Cantidad de Producto por Hora

1 2 3 4 5 6 7 8

tedrico | real | tedrico | real | tedrico | real | tedrico | real | tedrico | real | Tedrico | real | tedrico | Real | tedrico | Real

Temperatura de cocCiOn: ...........ccoevvvvveinnennn.

TURNO: ..o Cantidad de MP recibida: .......................
Hora: ..., Cantidad de PC entregado: ....................

Cantidad de Producto por Hora

1 2 3 4 5 6 7 8

tedrico | real | teérico | real | tedrico | real | teérico | real | tedrico | real | Teédrico | real | tedrico | Real | tedrico | Real

Temperatura de COCCION: ........ccoevvvviinneenninnnn.




ANEXO XVIi
REGISTRO DE PROCEDIMIENTO DE MAQUINA

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
e Proveedores de REGISTRO DE e Destreza del
materia prima PROCEDIMIENTO DE personal
. MAQUINA .
e Alimentadores n o e Satisfacer las
) (Planificar y desarrollar _
de trituradoras . necesidades de
los procesos necesarios,
e Operador de ofrecer conformidad y los clientes
horno satisfaccion al cliente)
e Operadores de
molienda y
envasado

OBJETIVO DEL PROCESO

Realizar los procesos de produccion con orientacion a la implementacion de los requisitos del
SGC, bajo un enfoque de demanda y vocacion de mejora continua.

RESPONSABL

e Gerente General
ES o Jefe de Produccién
e Encargado de mantenimiento

e Manual de funciones

PROCESOS e Ficha de procesos
RELACIONADOS e Formato plan de produccion
e Procedimientos de control de calidad
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS
Seguimiento a los compromisos - P.017.R.01 Orden de produccion
realizados, responsables y - P.017.R.02 Control de lotes de produccién
tiempo
RECURSOS

FINANCIEROS | Presupuesto plan de produccion

(N° funcionarios capacitados/(N° funcionarios total*N° eventos))*10
INDICADORES | (N° eventos realizadas/ N° eventos programadas)*10

% de funcionarios capacitados y adiestrados.




Anexo XVII

REGISTRO Pagina: 1 de 2
LOGO ORDEN DE PRODUCCION Version: 1
CODIGO P.017.R.01 Fecha:
Producto: YESO DE CONSTRUCCION
DESCRIPCION 1° Turno 2° Turno 3° Turno
Cantidad de materia prima
introducida (Unidad)
% de impurezas
Cantidad de materia prima
para coccién (Unidad)
Tiempo de residencia en
horno de coccion
Cantidad de materia
coccionada (Unidad)
Fecha:
Materia Prima % Compuestos Cantidad de MP Observaciones

Quimicos

para Prod. en Tn.

Fdo. Supervisor

Fdo. Gerente General

Fdo. Jefe de Produccidn




Anexo XVII

REGISTRO Péagina: 2 de 2
LOGO CONTROL DE LOTES DE PRODUCCION Version: 1
CODIGO P.017.R.02 Fecha:
Producto: ........ocovvviiiiiiii, Tamano de Lote: ..........ccevvennennnns
MAquINa: .......cooeviiiiiie i Responsable: ...
Fecha | Turno Operador Cantidad | Unidad Lote Cantidad | Observaciones
Producida por Lote

Fdo. Jefe de Produccion




ANEXO XViii

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Las necesidades de _ Satisfaccion del cliente
apoyo, reclamos y REGISTRO DE _ Tratar las sugerencias
consultas de nuestros RECLAMOS Y _ Analisis de datos
clientes, traducidos en SUGERENCIAS _ Control No conformes

requisitos para la

organizacion

__Acciones Correctivas y

Preventivas.

OBJETIVO DEL PROCESO

Establecer los mecanismos para brindar al cliente un producto de apoyo profesional eficaz

Jefe de area

RESPONSABLES e Atencion al cliente
e Otros definidos en el procedimiento correspondiente
e Satisfaccion del cliente
PROCESOS e Acciones preventivas y correctivas
RELACIONADOS e Control de No conformidades
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS
Quejas - P.018.R.01 Registro de reclamos y sugerencias
RECURSOS
FINANCIEROS | No aplica
HARDWARE | Computador
Teléfono

INDICADORES

Recepcionadas) * 100

(N° Sugerencias y/o Reclamos Atendidas / N° Sugerencias y/o Reclamos

% de reclamos y sugerencias recepcionadas




Anexo XVIII

REGISTRO Pagina: 1 de 1
LOGO CONTROL DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS Version: 1
CODIGO P.018.R.01 Fecha:
DATOS GENERALES
Fecha de registro:
Cliente:
Responsable del cliente:
Abierto por personal de la Industria
Jefe del area involucrada:
DESCRIPCION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Responsable: Firma: Fecha:
ANALISIS DE CAUSAS:
Responsable: Firma: Fecha:

ACCIONES

Declaracion reclamo y/o sugerencia

Accién inmediata:

Accibn correctiva:




GESTION DE COMPRAS

ANEXO XIX

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS

_ Solicitud de compras
_ Especificaciones
_ Criterios de evaluacion

al proveedor

GESTION DE COMPRAS
(Verificacidn en
almacenes, llenado de
solicitud de compras
segun especificaciones,
seleccidn y evaluacién
del proveedor, contrato,
verificacion del
producto)

_ Bienes y/o servicios

adquiridos

OBJETIVO DEL PROCESO

Establecer los elementos esenciales de la Industria, funcionamiento y de control interno,
relativos a la administracion de bienes y servicios de la Entidad PALACIOS & HIJOS S.R.L.

e Representante de la Direccion

RESPONSABLES e Gerente General
e Responsable de almacenes
e Control de documentos y registros
PROCESOS e Proceso de Licitaciones
RELACIONADOS e Proceso de compras de equipos y repuestos
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS

Cumplir con los requisitos

- P.019.R.01 Ficha de evaluacion del proveedor
- P.019.R.02 Lista maestra de proveedores
- P.019.R.03 Verificacidon de compras

RECURSOS

FINANCIEROS | Presupuesto

proveedores por servicio) * 100.

(N° de proveedores evaluados — calificados por servicio / Total de

INDICADORES | La medicién de proveedores se realizara sobre los procesos directamente

realizados y con recursos de la Industria.




Anexo XIX

REGISTRO Pagina: 1 de 3
LOGO FICHA DE EVALUACION DEL PROVEEDOR Version: 1
CODIGO P.019.R.01 Fecha:

NOMBRE O RAZON SOCIAL:
PROVEEDOR: Importador [] Contratista []
Distribuidor

Cumplimiento con
especificaciones técnicas

] Representante [ ]

(&)

Fabricante [ ]
Propietario [_|

Cantidad

Precio

Disponibilidad

Tiempo de entrega

Mejora en atencién brindada

Satisfaccion del cliente interno

Plazos de pago

Sistemas de Gestion de
Calidad, SySO

w| o ~ M O O | O

V°B® RESPONSABLE DE LA
EVALUACION DE DESEMPENO

TOTAL:

RESULTADOQOS:

Nombre y Firma del Evaluador:

CALIFICACION:

PUNTUACION: 85 — 100 Proveedor clase A
75 — 84 Proveedor clase B
67 — 74 Proveedor clase C

< 0 =67 No admisible




Anexo XIX

REGISTRO Pagina: 2 de 3
LOGO LISTA MAESTRA DE PROVEEDOR Version: 1
CODIGO P.019.R.02 Fecha:

Revisado Por:



Anexo XIX

LOGO

REGISTRO Pagina: 3de 3
VERIFICACION DE COMPRAS Version: 1
CODIGO P.019.R.03 Fecha:

N° de Solicitud de Compra:
PROVEEDOR:

Producto Cantidad | Cantidad | Conforme Fdo. Observaciones
pedido Ingresada | Si 6 No Responsable
TOTAL
Producto pedido Si 1 No [
Cumple la Especificacion si 1 No 1
Otras Especificaciones:
Producto conforme sil—1 No [

Observaciones:

Revisado Por:




CONTROL DE CALIDAD

ANEXO XX

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
CONTROL DE CALIDAD
(Verificacidn en
_ Extraccion e e e el _ Capacitacién al
segun especificaciones,
_ Proveedores personal.

_ Especificaciones
_ Criterios de evaluacion

al proveedor

seleccion y evaluacién
del proveedor,
capacitacion y soporte
estadistico del
producto)

_ Satisfaccién del cliente

OBJETIVO DEL PROCESO

Brindar producto de calidad para la promocién y comercializacion del Yeso de Construccion,
con orientacién a su diversificacién e incremento de valor agregado, bajo un enfoque de
demanda y vocacion de mejora continua.

e Encargado de Control de Calidad

RESPONSABLES e Gerente General

o Jefe de produccion

e Procedimientos de satisfaccion del cliente
PROCESOS e Acciones correctivas y preventivas

RELACIONADOS

e Soporte Estadistico

e Registro de no conformidad

CONTROLES

REGISTROS O FORMATOS

Cumplir con los requisitos del
SGC, medicion y mejora.

- P.020.R.01 Registro de formulacion
- P.020.R.02 Registro de control de calidad

RECURSOS
FINANCIEROS | Presupuesto plan de produccién.
(N° de proveedores evaluados — calificados por servicio / Total de
proveedores por servicio) * 100.
INDICADORES | La medicién de proveedores se realizara sobre los procesos directamente

realizados y con recursos de la Industria.

(N° de funcionarios capacitados/ (N° funcionarios Total * N° de eventos

realizados)) * 100.




Anexo XX

REGISTRO Pagina: 1 de 2
LOGO REGISTRO DE FORMULACION Version: 1
CODIGO P.020.R.01 Fecha:

Datos generales del proveedor:

Ultima formulacion al proveedor:
Procedencia de la materia prima:

CODIGO MATERIAL COLOR CANTIDAD | OBSERVASIONES
Tn.

MATERIAL % ELEMENTOS % COMPUESTO

e Si la prueba de calidad es no conforme el material serd desechado 6 utilizarlo en
agregados.

Jefe de Produccién Encardado Control de Calidad Gerente General




Anexo XX

REGISTRO Pagina: 2 de 2
LOGO REGISTRO DE CONTROL DE CALIDAD Version: 1
CODIGO P.020.R.02 Fecha:
FECHA: ..o, TURNO: ..o

PROCEDENCIA DE MATERIAL: ..o e e e

OPERADOR /RESPONSABLE: .......cooii it

MATERIA PRIMA

TOTAL:

Elaborar un registro por procedencia de Materia Prima.

PRODUCTO TERMINADO

CANTIDAD PRODUCTO DEFECTUOSO:
TOTAL PRODUCTO ALMACENADO TURNO:
OBSERVACIONES:




ANEXO XXI
SATISFACCION DEL CLIENTE

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

_ Servicio de atencion al _ Cliente satisfecho.

SATISFACCION DEL

cliente. CLIENTE (Método de __Andlisis de Datos.

_ Control del Servicio No medicién, aplicacién y _ Reuvision por Direccion.
Conforme. evaluacidn de la _ Mejora Continua.
__Andlisis de Datos. herramienta)

_ Encuestas.

OBJETIVO DEL PROCESO

Recoger la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto a nuestra organizacion
y a los servicios que la misma presta; y el andlisis de la misma, a fin de establecer un producto
con las expectativas del asociado y mejoras en los procesos y en el Sistema de Gestién de
Calidad.

e Representante de la Direccion
RESPONSABLES e Responsable del SGC
o Jefes de &reas

e Involucrados en el Proceso de Auditoria

PROCESOS e Reclamos y sugerencias
RELACIONADOS e Determinacion, revisiéon y comunicacién de los requisitos
del cliente.
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS
Medicion y evaluacion de - P.021.R.01 Lista de satisfaccion del cliente
encuestas.
RECURSOS

FINANCIEROS | Lo que cueste el proceso y evaluacidn de la encuesta

INDICADORES | (N° Sugerencias y/o Reclamos Atendidos / N° Sugerencias y/o Reclamos

Recepcionadas) * 100.




Anexo XXI

REGISTRO Péagina: 1de 1
LOGO LISTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Version: 1
CODIGO P.021.R.01 Fecha:
Ne NOMINA CODIGO | FECHA DE | CARACTERISTICAS | DESTINO LUGAR RESPONSABLE | OBSERVACIONES

INGRESO ALMACEN

Revisado Por:







AUDITORIAS INTERNAS

ANEXO XXIi

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS

Examen sistematico de la
determinacion del grado
de cumplimiento,
implementacion y eficacia
de la planificacion del
SGC, de los requisitos de
la norma utilizada y de los
requisitos que fueron
establecidos por la misma
Industria

AUDITORIAS INTERNAS
(Planificacidn, programa,
seleccién de auditores,
auditoria en el lugar,
informe)

_ Datos para la
alimentacion del proceso
de revision, evaluacion y
mejora del Sistema.

_ Informe (hallazgos,

observaciones)

OBJETIVO DEL PROCESO

Describir la metodologia para llevar a cabo las Auditorias Internas del Sistema de Gestién de
Calidad; con la finalidad de verificar y contribuir de manera sistemética a la mejora continua de

nuestro sistema.

e Responsable del SGC

RESPONSABLES e Gerente General
e Auditorias Internas
PROCESOS e Los involucrados en el Proceso de Auditoria
RELACIONADOS
CONTROLES REGISTROS O FORMATOS

En todo el proceso de la
auditoria.

- P.022.R.01 Programa de Auditorias Internas

- P.022.R.02 Registro de Calificacion de Auditores
- P.022.R.03 Plan de Auditorias

- P.022.R.04 Lista de verificacion de Requisitos

- P.022.R.05 Hallazgos de la Auditoria

RECURSOS

FINANCIEROS | Definidos en el Plan de Auditorias

INDICADORES | (N° Auditorias Internas realizadas / N° Auditoras Internas Programadas) *

100.







Anexo XXII

REGISTRO Pagina: 1 de 5
LOGO PROGRAMACION DE AUDITORIAS INTERNAS Version: 1
CODIGO P.022.R.01 Fecha:
Objeto de Auditoria | Alcance de Auditoria Criterio Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
Responsables Cargo Firma

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:







Anexo XXII

LOGO

REGISTRO DE CALIFICACION DE AUDITORES

REGISTRO

Pagina: 2de 5

Version: 1

CODIGO P.022.R.02

Fecha:

Fecha realizada Auditorias:.............. Lo, S,

RES P ON S A B LE: ..ot e e e e e e e e

Descripcion

Factor

Calificacion

1 2 3 4

5 Factor *
calificacion

N° de Auditorias intervenidas.
24 Auditorias— 5

3 Auditorias— 4

2 Auditorias— 3

5

Cursos en ISO 9001

25 cursos— 5
De 3 a4 cursos— 4
De 2 a 3 cursos— 3

10

Cursos en ISO 14001

25 cursos— 5
De 3 a4 cursos— 4
De 2 a 3 cursos— 3

10

Cursos en ISO 18001

=5 cursos— 5
De 3 a4 cursos— 4
De 2 a 3 cursos— 3

10

Cursos de Auditorias Interna
Si—5
No — 1

10

Calificacion curso de Auditoria

Interna

10

TOTAL

RESULTADO DE EVALUACION DE PROVEEDOR:

CALIFICACION:

PUNTAJE:

85 — 100% Auditor lider:
Mayor a 70% Auditor interno
Menor a 70% Colaborador

V°B° Evaluador







Anexo XXII

REGISTRO Péagina: 3de 5
LOGO PLAN DE AUDITORIA Version: 1
CODIGO P.022.R.03 Fecha:
LRI 0 T To ) AT [T o 1= 4 (1 - U

Horario

Auditor Responsable

Area a Evaluar

Requisitos/Documentos a Auditar

Descanso (Almuerzo)

RESULTADOS Y SUGERENCIAS:

V°B° Evaluador







Anexo XXII

REGISTRO Pagina: 4 de 5
LOGO LISTA DE VERIFICACION DE REQUISITOS Version: 1
CODIGO P.022.R.04 Fecha:

DATOS GENERALES:

Nombre Auditor: Observaciones:

Area Auditada:

Horario:

DESCRIPCION

N° DESCRIPCION/REQUISITOS SI NO NO OBSERVACIONES
Cumple | cumple | aplica

V°B° Evaluador




Anexo XXII

REGISTRO Pagina: 5de 5
LOGO HALLAZGOS DE LA AUDITORIA Version: 1
CODIGO P.022.R.05 Fecha:

AREA AUDITADA ALCANCE DE AUDITORIA

DOCUMENTACION AUDITADA

NOMBRE Y APELLIDO

CARGO

AUDITADOS

NO CONFORMIDADES

DESARROLLO

OBSERVACIONES

CONCLUSIONES

EQUIPO AUDITOR

NOMBRE Y APELLIDO

CARGO

FIRMA




ANEXO XXIlI
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

_ Productos controlados

El control de cualquier _ Satisfaccion del cliente

producto realizado por RECISIRODEND _ Correcciones
CONFORMIDAD

PALACIOS & HIJOS _ Datos de

S.R.L. que no cumple retroalimentacion

OBJETIVO DEL PROCESO

Identificar, controlar, establecer y definir responsabilidades para dar las acciones necesarias
para el control de cualquier no conformidad identificada en una actividad o etapa del producto
planificado y efectuado.

e Responsable del SGC
RESPONSABLES e Gerente General

e Jefes de seccion 6 area

e Satisfaccion del cliente

PROCESOS e Acciones Correctivas y Preventivas
RELACIONADOS e Reclamos y Sugerencias

e Procedimiento de Control de Calidad
e Auditorias.

CONTROLES REGISTROS O FORMATOS

Seguimiento al plan de
compromisos realizados, - P.023.R.01 Registro de Producto No Conforme

responsables y tiempo

RECURSOS

FINANCIEROS | Definidos en las acciones para eliminar la No Conformidades

INDICADORES | N°de No Conformidad de mejora continua / N° de total de No Conformidad
N° de No Conformidad cerradas / N° de No Conformidades levantadas
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ANEXO XXIV

ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
_ No conformidades __Eliminacién de la No
repetidas conformidad
__Auditorias internas _ Mejora del Sistema de
_ Analisis de datos ACCIONES PREVENTIVAS gestion de Calidad
_ Los reclamos y Y CORRECTIVAS (Analisis _ Informacién para la
sugerencias de los . _ Revision por la
clientes de causas; emitir Direccion
_ La posibilidad de una No acciones, seguimiento, _ Satisfaccion del cliente
Conformidad Potencial cierre)
_ Medicion de
Satisfaccion de cliente
_ Oportunidades de
mejora

OBJETIVO DEL PROCESO

Este documento describe la metodologia para llevar a cabo las actividades necesarias al
implementar las Acciones Correctivas, para eliminar las causas de una No Conformidad
detectada u otra situacion indeseable y Acciones Preventivas para eliminar las causas de una
No Conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

e Gerente General
RESPONSABLES e Responsable del SGC

e Los procesos de realizacién del producto
e Compras

PROCESOS e Control de producto no conforme
RELACIONADOS e Auditoria interna

e Revision por la Direccion

e Andlisis de datos

e Seguimiento y medicion

CONTROLES REGISTROS O FORMATOS
Analisis de causas -  P.024.R.01 Solicitudes de acciones correctivas 0
preventivas
RECURSOS

FINANCIEROS | Los definidos en las actividades de acciones correctivas y preventivas

N° de acciones correctivas cerradas / N° total de acciones correctivas
generadas en el periodo * 100

N° de registros de acciones correctivas ejecutadas/total de registros de
INDICADORES | acciones correctivas generadas en el periodo * 100

N° de acciones preventivas cerradas/N° total de acciones preventivas
generadas en el periodo * 100

N° de registros de acciones preventivas aplicables/total de registros de
acciones preventivas generadas en el periodo * 100




Anexo XXIV

REGISTRO Pagina: 1de 1
LOGO SOLICITUDES DE ACCIONES CORRECTIVAS O Version: 1
PREVENTIVAS
CODIGO P.024.R.01 Fecha:
N° de SAC N° de SAP Area Responsable | Responsable Fecha de Cerrada
de Area seguimiento Solicitud




IMPLANTACION DE DOCUMENTOS

ANEXO XXV

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS

_ Diagnostico de la
Industria.

_ Induccioén y organizacion
para la calidad.

_ ldentificacion y analisis
de los procesos.

_ Evaluacion del SGC

IMPLANTACION DE
DOCUMENTOS
(implantar, mantener,
conseguir el
cumplimiento con los
requisitos)

_ Documentacion para el
Sistema de Gestién de
Calidad.

_ Certificacion y

mantenimiento.

OBJETIVO DEL PROCESO

Gestionar los procesos de cumplimiento con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad,
para garantizar la certificacion y mantener a través de la mejora continua.

Comité de Calidad

RESPONSABLES e Representante de la Direccion

e Jefes de areas

e Procedimientos de control de documentos
PROCESOS e Procedimientos de control de registros

RELACIONADOS

Manual de Funciones

Procedimiento de Control de Calidad

Auditorias.

CONTROLES

REGISTROS O FORMATOS

Cumplimiento con requisitos de
Sistema de Gestion de Calidad

Toda la documentacién generada como procedimientos y

registros, revisados y auditados.

RECURSOS
FINANCIEROS | Definidos en las acciones para la implantacién
INDICADORES | N° de reuniones realizadas / N° de reuniones planificadas

N° de requisitos cumplidos / N° de requisitos exigidos




CAPACITACION PERSONAL

ANEXO XXVI

POLITICA DE OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
CALIDAD GENERAL ESPECIFICO DE LA METAS INDICADORES
DE CALIDAD DE CALIDAD INDUSTRIA
Capacitar al En un 50% del
personal para Personal Interno de (N° Funcionarios
formary PALACIOS & HIJOS | capacitados/(N°
consolidar S.R.L,es Funcionarios Total *
equipos de alto capacitado entemas | N° de eventos
desempefio, del SGC, realizados))*100
comprometidos y Administrativo,
con actitud de comercializacion y
servicio. produccién
Implementar y Sistema de Gestion
mantener el de Calidad seginla | (N°de Auditorias
Sistema de norma ISO Internas realizadas/
Gestion de 9001:2008. N° Auditorias
Calidad segun la Implementado hasta | Internas
norma ISO fines del afio 2013 programadas) * 100
9001:2008.
La Direccion (N° de consultas
Ejecutiva y el efectivamente
personal de Implementacion de atendidas/ N°
PALACIOS & una plataforma de Consultas
HIJOS, de desarrollo de registradas) * 100
manera negocios en (Ne° sugerencias y/o
conjunta, PALACIOS & HIJOS | reclamos atendidos/
asumen el N° sugerencias y/o
desafio de reclamos
posesionar el recepcionadas) *
liderazgo 100
institucional en Capacitacion y
la produccién Brindar Operativizar las registro, demandas (N° demandas
del Yeso de producto de politicas de ylo requerimiento de | difundidas/ N°
Construccién, a | calidad para la capacitacion del producto al interior a | demandas
través de la promocion personal de la través de agregado | registradas) * 100
conformacion comercial, con Industria, comercial y personal
de equipos de orientacién a su identificando y de la Industria
alto diversificacion e | Promover la prestando (N° eventos
desempefio, incremento del apertura, asesoramiento realizados/ N°
con actitud de valor agregado, | consolidacion de | legal, técnicoy | organizacion y eventos
servicio y bajo un enfoque | mercados parael | logistico sobre, participacién en 10 programados)*100
compromiso de demanda y producto de la oportunidades eventos de (N° personas
cumpliendo vocacion de oferta con de produccién capacitacion para el | beneficiadas/ N°
requisitos mejora enfoque de para el sector proceso de personas
técnicos que continua. demanda. publico, privado produccién al programadas)*100

satisfagan las

necesidades de
los clientes, con
orientacion a la
mejora continua

Administrar el
servicio de alerta
temprana,
difusién comercial
y atencion al
cliente.

y mixto.

personal del area y
otros

(N° obreros
adiestrados/ N°
obreros
programados)*100

Concientizar y
realizar estudios en
la evaluacion para el
mantenimiento SGC

(N° estudios
elaborados/ N°
estudios
programados)*100

Difusién comercial y
elaboracion de
publicaciones y
boletines de alerta
temprana realizadas

(Ne alerta difundida/
Ne° alerta
programada) *100

(linea de materiales
promocionales
elaboradas/ linea de
materiales
promocionales
programadas) *100
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